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ANLISIS PENILAIAN KINERJA (KEUANGAN DAN NON KEUANGAN) PADA
SPBU FADLI ELMI NOMOR 14.283.6116 DESA PESAGUAN KECAMATAN
PANGKALAN LESUNG KABUPATEN PELALAWAN DENGAN
PENDEKATAN BALANCE SCORECARD
Oleh: Rizqon Jamil Farhas
Penelitian ini bertujuan menganalisis kinerja keuangan dan nonkeuangan
pada SPBU Fadli Elmi nomor 14.283.6116 Desa Pesaguan Kecamatan
Pangkalan Lesung Kabupaten Pelalawan. Analisis penilian kinerja ini
menggunakan pendekatan Balance Scorecard yang meliputi perspektif keuangan,
perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal dan perspektif
pertumbuhan pembelajaran. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
data primer dan data skunder, baik bersifat kuantitatif maupun kualitatif. Data
primer diperoleh secara langsung melalui survei kepuasan pelanggan
menggunakan metode sampling insidental dan survei kepuasan karyawan
menggunakan metode sensus, serta hasil dari pengamatan dilapangan dan
wawancara dengan manajer SPBU Fadli Elmi nomor 14.283.6116 Kabupaten
Pelalawan. Data skunder diperoleh dari dokumen-dokumen tertulis dari SPBU
Fadli Elmi, internet, lembaga-lembaga yang terkait, dan studi pustaka. Hasil
kuesioner kepuasan konsumen dan karyawan dianalisis melalui uji validatas dan
reliabilitas.
Penilaian kinerja pada perspektif keuangan dilakukan dengan mengkaji
laporan laba rugi, neraca dan arus kas dari laporan keuangan SPBU Fadli Elmi
periode 2010, 2011, 2012. Kinerja keuangan diukur dari nilai Current Asset,
Debt Ratio, Return on Asset (ROA) dan Total Asset Turn Over (TATO),
menunjukan hasil yang memuaskan dengan skor akhir 93.75%. Pada perspektif
pelanggan, kinerja SPBU Fadli Elmi dinilai cukup baik dengan skor akhir 70%,
yang dianalisis melalui survei kepuasan konsumen dan menghitung tingkat
profitabilitas konsumen. Penilaian pada perspektif proses bisnis internal
menunjukan hasil yang baik dengan skor akhir 83.3%, kriteria pengukuran
dianalisis melalui inovasi penjualan produk dan jasa yang dilakukan,
minimalisasi masalah dan kecepatan pelayanan. Kinerja SPBU Fadli Elmi pada
perspektif pertumbuhan dan pembelajaran dinilai belum optimal dengan skor
akhir 66.6%. Kinerja keseluruhan SPBU Fadli Elmi nomor 14.283.6116
Kabupaten Pelalawan melalui pendekatan Balance Scorecard dinilai cukup baik
dengan skor akhir 77.98%. SPBU Fadli Elmi sebaiknya memperhatikan aspek-
aspek nonkeuangan lainnya dan direkmendasikan untuk menggunakan konsep
Balance Scorecard sebagai sistem pengukuran kinerja dalam pencapaian visi,
misi dan tujuan perusahaan.
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Indonesia merupakannegara yang memilikibanyaksumberdayaalam,
dimanasumberdayaalaminimerupakan modal
pentingdalampembangunannasionaldankemakmuranbagimasyarakat. Salah
satusumberdayaalam yang ada di Indonesia adalahminyakbumidan gas bumi,
dimanaminyakbumidan gas
bumiinimerupakansalahsatualatpenambahdevisanegara.
SebagaimanatercantumdalamDasar Negara RI Pasal 33 UUD
1945,segalasumberdaya yang ada di bumi Indonesia
sepenuhnyadikuasaiolehnegara.
Pertaminaadalahperusahaanminyakdan gas bumi yang
dimilikiolehPemerintah Indonesia (National Oil
Company).MaksuddidirikannyaPertaminaadalahuntukmenyelenggarakanusaha di
bidangminyakdan gas bumi, baikdidalammaupunluarnegerisertakegiatanusaha lain






dalamjumlah yang cukup, waktu yang cepat, mutu yang baikdanharga yang layak
(sesuaiketentuanberlaku).
Luasnyawilayah yang harus dijangkauolehPertaminadalampendistribusian
BBM
mengharuskanPertaminamelakukankerjasamadenganpihakketigasebagaimitrakerja





ngancara yang mudah, cepat, tertibdanaman.
Dari strukturkepemilikanada 3 jenis SPBU Pertamina, yaitu:
1. SPBU DODO (Dealer Owned Dealer Operated) yaitu SPBU
milikswasta, baiklahan, aset, maupunpengoperasiannya,
seluruhnyaadalahdimilikidandikelolaolehswasta.
2. SPBU CODO (Company Owned Dealer Operated) yaitu SPBU
sebagaibentukkerjasamaantaraPertaminadenganswasta.
3. SPBU COCO (Company Owned Company Operated) yaitu SPBU yang
dimilikidandikelolaolehPertamina, dalamhaliniadalah PT Pertmina
Retail (anakperusahaandari PT PertaminaPersero).
Dalamperkembangannya, sejalandengantransformasi yang dilaksanakan di
Pertamina, SPBU dapatdibedakanmenjadi 2, yaitu SPBU pertaminabiasa (non-
3Pasti Pas!) dan SPBU Pasti Pas!. SPBU PertaminaPasti
Pas!adalahmerupakanperwujudannyatadaritransformasiPertamina,
yaitupembenahanindustriritel BBM. Melalui program PertaminaWay, yaitu
program pembenahanmanajemendanpelayanan di SPBU yang terdiridari 5
elemen: playananstaf yang terlatih, jaminankualitasdankuantitas, peralatan yang
terawatdenganbaik, format fisik yang konsisten,
sertapenawaranprodukdanpelayananbernilaitambah. Selanjutnya, SPBU
PertaminaWaytersebutdisertifikasimenjadi SPBU Pasti Pas!yangberarti SPBU
tersebuttelahmemenuhijaminanpelayananterbaiksesuaistandarinternasional.
Sedangkan SPBU Pertaminabiasa (non-Pasti Pas!) adalah SPBU yang
belummengikuti program PertaminaWay. Karakteristikkeduajenis SPBU
initentunyaberbeda, baiksecarafisik yang dapatdilihatlangsung




SPBU untukmengikuti program PertaminaWayPasti Pas!dansejakdimulainya
program initahun 2006 mendapatkantanggapan yang baikdaripihak SPBU, dimana
SPBU yang menjadipesertaPertaminaWaydanlolossertifikasiPasti
Pas!meningkatdariwaktukewaktu yaitu hingga periode per 31 September 2012
sebanyak 3664 SPBU yang telah lolos sertifikasi Pasti Pas!
(www.majalahtambang.com).Pesatnya pertumbuhan SPBU Pertamina di
Indonesia, disebabkan karena bisnis BBM termasuk bisnis favorit dengan tingkat
4keuntungan yang cukup tinggi sehingga menggiurkan pebisnis untuk ikut terjun
dalam bidang usaha ritel BBM ini.
Lebihjauhkedepan, masuknyaprodukpesaingdalampenjualan BBM di
Indonesia turutmempengaruhiomsetpenjualan BBM Pertamina. Salah
satubentukpersiapanmenyambutduniapersainganadalahmenjadikan SPBU
























meliputi 4 (empat) perspektif, yaitu :
1. Perspektifkeuangan (Financial Perspektive),
2. PerspektifKepuasanPelanggan (Costumer Perspektive),
3. PerspektifEfisiensi Proses Bisnis Internal (Internal BussinesProcces
Efficiency),




manakinerja yang telahdicapai SPBU PertaminaFadliElmiNomor 14.283.6116
DesaPesaguanKecamatanPangkalanLesungKabupatenPelalawan.Makajudul yang
diangkatdalampenulisanskripsiiniadalah“AnalisisPenilaianKinerja






















Manfaat dari penelitian ini adalah:
71. Bagi perusahaan, untuk mendapatkan masukan tentang pengukuran kinerja
dengan menggunakan Balance Scorecard serta perusahaan dapat
menetapkan pengukuran kinerja yang lebih efekif dan komprehensif.
2. Bagi penulis, untuk menambah pengetahuan dan wawasan penulis dalam
menerapkan beberapa teori yang diperoleh dalam perkuliahan.
3. Bagi pihak lain yang berkepentingan, untuk memberikan informasi yang
berkenaan dengan pengukuran kinerja perusahaan dengan menggunakan
Balanced Scorecard.
1.5 Sistematika Penulisan
Untuk memperoleh gambaran singkat, penelitian ini dibagi dalam
enambab, secara garis besar bab demi bab disusun secara berurutan, yaitu:
BAB I: Menjelaskan secara singkat mengenai pendahuluan terdiri dari latar
belakang masalah yang dibahas dalam penelitian, perumusan
masalah untuk mengungkapakan permsalahan obyek yang diteliti,
tujuan penelitian dan manfaat penelitian dilakukan, dan yang terakhir
adalah sistematika penulisan.
BAB II : Berisi tinjauan pustaka yang memaparkan teori-teori yang telah
diperoleh melalui studi pustaka dari berbagai literatur yang berkaitan
dengan masalah penelitian, penelitian terdahulu dan yang selanjutnya
8digunakan dalam landasan pembahasan dan pemecahan masalah
serta kerangka pemikiran.
BAB III : Berisi metode penelitian terdiri dari jenis penelitian, populasi dan
sampel, jenis data, sumber data, metode pengumpulan data, dan
metode analisis data.
BAB IV : Berisi tentang gambaran umum perusahaan berupa latar belakang
berdirinya, profil perusahaan dan struktur organisasi.
BAB V : Merupakan bab inti penelitian yang terdiri dari deskripsi obyek
penelitian, hasil analisis data yang membahas tentang penggunaan
Balance Scorecard dalam penilaian kinerja perusahaan SPBU Fadli
Elmi nomor 14.283.6116 Pelalawan. Pada bab ini data-data telah
dikumpulkan dianalisis dengan alat-alat yang telah dipersiapkan.
BAB VI : Merupakan kesimpulan yang didapat dari masalah yang sedang
diteliti, serta saran-saran kepada pihak perusahaan untuk membantu
meningkatkan kinerja Keuangan dan nonkeuangan dengan





Menurut Mulyadi (2007 ; 148 ), strategi diartikan sebagai pola pengerahan
seluruh sumber daya perusahaan untuk perwujudan visi melalui misi perusahaan.
Strategi dirumuskan untuk menggalang berbagai sumber daya organisasi dan
mengarahkannya kepada pencapaian visi perusahaan. Dalam lingkungan yang
kompetitif, strategi memainkan peranan penting dalam mempertahankan
kelangsungan hidup serta pertumbuhan perusahaan. Strategi sebagai alat
pencapaian tujuan, dalam perkembangannya, konsep mengenai strategi terus
berkembang. Pemahaman yang baik mengenai konsep strategi sangat menentukan
suksesnya strategi yang disusun, konsep-konsep strategi diantaranya adalah :
a. Distinctive Competence, adalah tindakan yang dilakukan oleh
perusahaan agar dapat melakukan kegiatan lebih baik dibandingkan
dengan pesaingnya.
b. Competitive Advantage, merupakan kegiatan spesifik yang
dikembangkan oleh perusahaan agar lebih unggul dibandingkan
dengan pesaingnya. Ada tiga strategi yang dapat dilakukan perusahaan
untuk memperoleh keunggulan dalam bersaing, yaitu, Cost




Menurut Mulyadi(2007 ; 35 ), untuk memasuki lingkungan bisnis
kompetitif dan turbulen, perusahaan memerlukan perencanaan yang tidak sekedar
untuk merespon perubahan yang diperkirakan akan terjadi dimasa depan, namun
lebih dari itu perusahaan memerlukan perencanaan untuk menciptakan masa
depan perusahaan melalui perubahan-perubahan  yang dilakasanakan sejak
sekarang.
Terdapat dua tahapan dalam sistem menjemen strategi, yaitu mental
creation, dan physical creation. Pada tahap pertama, personel dalam suatu






Sedangkan pada tahap kedua, personel dalam suatu organisasi melakukan physical creation melalui implementasi dan pemantauan
(Gambar 2.1).












Hasil analisis lingkungan makro dan

















Tahapan perumusan strategi dihasilkan dokumen yang berisi hasil analisis
lingkungan makro, dan lingkungan industri, misi, visi, keyakinan dasar, nilai
dasar, tujuan, dan strategi.Pada tahap perencanaan strategi dihasilkan dokumen
yang berisi sasaran strategik, target, dan inisiatif strategik.Pada tahap penyusunan
program dihasilkan program atau rencana laba jangka panjang dan tahap
penyusunan anggaran atau rencana laba jangka pendek.Dalam tahap physical
creationdihasilkan dua keluaran, yaitu pelaksanaan rencana yang dihasilkan oleh
tahap impelementasi dan umpan balik yang dihasilkan oleh tahap pemantauan
(Gambar 2.1).
Dilandasi oleh latarbelakang sebagaimana diuraikan di atas, perusahaan
memerlukan sistem manajemen yang mampu memotivasi personel dalam
menempuh langkah-langkah strategik dalam usaha untuk melipatgandakan kinerja
perusahaan. Manajemen strategik merupakan sistem manajemen yang
menjanjikan dihasilkannya langkah-langkah strategik dalam membangun masa
depan perusahaan.
Menurut Mulyadi (2007 ; 38 ), manajemen strategik adalah suatu proses
yang digunakan oleh manajer dan karyawan untuk merumuskan dan
mengimplmentasikan strategi dalam penyediaan costumer value terbaik untuk
mewujudkan visi perusahaan.
Pada dasarnya manajemen strategik adalah suatu upaya manajemen dan
karyawan untuk membangun masa depan perusahaan.
Dari defenisi tersebut terdapat empat frasa penting berikut ini:
1. Manajemen strategik merupakan suatu proses.
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2. Proses digunakan untuk merumuskan dan mengimplementasikan strategi.
3. Strategi digunakan dalam penyediaan costumer value terbaik untuk
mewujudkan visi perusahaan,
4. Manajer dan karyawan adalah pelaku manajemen strategik.
2.3 Pengertian Kinerja
Pengertian kinerja menurut Sulistiyani ( 2003 ; 223), kinerja seseorang
merupakan kombinasi dari kemampuan, usaha, dan kesempatan yang dapat dinilai
dari hasil kerjanya. Sedangkan menurut Bernardin dan Russel dalam Sulistiyani
( 2003 ; 223-224) menyatakan bahwa kinerja merupakan catatan outcome yang
dihasilkan dari fungsi pegawai tertentu atau kegiatan yang dilakukan selama
periode waktu tertentu.
Menurut Rivai dan Basri (2005 ; 84) pengertian kinerja adalah kesediaan
seseorang atau kelompok orang untuk melakukan sesuatu kegiatan dan
menyempurnakannya sesuai dengan tanggung jawab dengan hasil seperti yang
diharapkan.
2.4 Pengukuran Kinerja
Pengukuran memainkan peran yang sangat penting bagi peningkatan suatu
kemajuan (perubahan) kearah yang lebih baik. Dalam manajemen modern,
pengukuran terhadap fakta-fakta akan menghasilkan data, yang kemudian apabila
data itu dianalisis secara tepat akan memberikan informasi yang akurat, yang
selanjutnya informasi itu akan berguna bagi peningkatan pengetahuan para
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manajer dalam mengambil keputusan atau tindakan manajemen untuk
meningkatkan kinerja organisasi (Gaspersz ; 2005; 68 ).
Kinerja merupakan suatu istilah secara umum yang digunakan untuk
sebagian atau seluruh tindakan atau aktivitas dari suatu organisasi pada suatu
periode dengan referensi pada sejumlah standar seperti biaya-biaya masa lalu atau
yang diproyeksikan, dengan dasar efisiensi, pertanggungjawaban atau
akuntabilitas manajemen dan semacamnya.
Tujuan utama dari penilaian kinerja adalah untuk memotivasi personal
dalam mencapai sasaran organisasi dan dalam memenuhi standar perilaku yang
telah ditetapkan sebelumnya, sehingga membuahkan tindakan dan hasil yang
diinginkan oleh organisasi.
Penilaian kinerja dapat digunakan untuk menekan perilaku yang tidak
semestinya dan untuk merangsang serta menegakkan perilaku yang semestinya
diinginkan, melalui umpan balik hasil kinerja pada waktunya serta pemberian
penghargaan, baik yang bersifat intrinsik maupun ekstrinsik.
Dengan adanya penilaian kinerja, manajer puncak dapat memperoleh dasar
yang obyektif untuk memberikan kompensasi sesuai dengan prestasi yang
disumbangkan masing-masing pusat pertanggungjawaban kepada perusahaan
secara keseluruhan.Semua ini diharapkan dapat membentuk motivasi dan
rangsangan pada masing-masing bagian untuk bekerja lebih efektif dan efisien.
Penilaian kinerja dapat dimanfaatkan oleh manajemen untuk:
1. Mengelola operasi organisasi secara efektif dan efisien melalui
pemotivasian karyawan secara maksimum.
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2. Membantu pengambilan keputusan yang bersangkutan dengan
karyawannya seperti promosi, pemberhentian, mutasi.
3. Mengidentifikasi kebutuhan pelatihan dan pengembangan karyawan dan
untuk menyediakan kriteria seleksi dan evaluasi program pelatihan
karyawan.
4. Menyediakan umpan balik bagi karyawan mengenai bagaimana atasan
mereka menilai kinerja mereka.
5. Menyediakan suatu dasar bagi distribusi penghargaan.
Adapun ukuran penilaian kinerja yang dapat digunakan untuk manilai
kinerja secara kuantitatif adalah:
1. Ukuran Kinerja Tunggal
Adalah ukuran kinerja yang hanya menggunakan satu ukuran penilaian.
Dengan digunakannya hanya satu ukuran kinerja, karyawan dan manajemen akan
cenderung untuk memusatkan usahanya pada kriteria tersebut dan mengabaikan
kriteria yang lainnya, yang mungkin sama pentingnya dalam menentukan sukses
tidaknya perusahaan atau bagian tertentu.
2. Ukuran kinerja beragam.
Adalah ukuran kinerja yang menggunakan berbagai macam ukuran untuk
menilai kinerja. Ukuran kinerja beragam merupakan cara untuk mengatasi
kelemahan kriteria kinerja tunggal. Berbagai aspek kinerja manajer dicari ukuran
kriterianya sehingga manajer diukur kinerjanya dengan berbagai kriteria.
3. Ukuran kinerja gabungan.
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Dengan adanya kesadaran beberapa kriteria lebih penting bagi perusahaan
secara keseluruhan dibandingkan dengan tujuan lain, maka perusahaan melakukan
pembobotan terhadap ukuran kinerjanya. Misalnya manajer pemasaran diukur
kinerjanya dengan menggunakan dua unsur, yaitu profitabilitas dan pangsa pasar
dengan pembobotan masing-masing 5 dan 4. Dengan cara ini manajer pemasaran
mengerti yang harus ditekankan agar tercapai sasaran yang dituju manajer puncak.
Dalam manajemen tradisional, ukuran kinerja yang biasa digunakan adalah
ukuran keuangan, karena ukuran keuangan inilah yang dengan mudah dilakukan
pengukurannya.Maka kinerja personil yang diukur adalah hanya yang berkaitan
dengan keuangan, hal-hal yang sulit diukur diabaikan atau diberi nilai kuantitatif
yang tidak seimbang.
Ukuran-ukuran kinerja keuangan saja tidak memberikan gambaran yang
riil mengenai keadaan perusahaan.Hal ini dimungkinkan karena ada faktor-faktor
lain nonkeuangan yang tidak kalah penting untuk mencapai kinerja perusahaan
yang komprehensif.
Pengukuran kinerja yang efektif sudah seharusnya menjadi bagian dari
proses manajemen secara keseluruhan, sehingga setiap aspek dalam perusahaan
dapat diketahui dan dihubungkan agar tidak saling berbenturan satusama lain
(conflict of interst).Menurut Yuwonodalam Puspita (2007 ; 11 ) ada dua
pendekatan dalam mengukur kinerja perusahaan, yaitu:
1. Ukuran keuangan, yaitu ukuran kinerja yang berasal dari laporan
keuangan yang diterbitkan olehh perusahaan.
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2. Ukuran nonkeuangan, yaitu ukuran yang tidak terlihat langsung
dari laporan keuangan, namun berhubungan dengan pencapaian
ukuran keuangan, misalnya seperti market share, market growth,
technological capability.
Tolak ukur yang selama ini digunakan dalam ukuran keuangan dari
pengukuran kinerja seperti, Return on Investment (ROI), Return on Capital
Employed (ROCE), Economic Value Added (EVA), dan Return on Equity (ROE)
(Yuwono dan Ichsan ; 2004 ; 26)
Anlisis keuangan dilakukan untuk memperkirakan kondisi keuangan masa
lalu, masa kini, dan masa yang akan datang. Hal ini bertujuan untuk menentukan
kekuatan keuangan persuahaan danmenentukan kelemahan yang harus
ditanggulangi. Pengukuran kinerja dengan ukuran keuangan memiliki kelebihan
sebagai berikut:
1. Relatif murah karena menggunakan perhitungan sederhana.
2. Hasil ukuran kinerja dalam bentuk persentase.
3. Mudah dibandingkan baik dengan tahun sebelumnya atau dengan
industri sejenis.
Sedangkan ukuran keuangan juga memiliki kelemahan, diantaranya:
1. Pemakaian kinerja keuangan sebagai satu-satunya penentu kinerja
keuangan perusahaandapat mendorong manajer untuk mengambil
tindakan jangka pendek dengan mengorbankan kepentingan jangka
panjang.
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2. Diabaikannya aspek pengukuran non-financialdan intangible asset
pada umumnya, baik daari sumber internal maupun eksternal akan
memberikan pandangan yang keliru bagi manajer mengenai
perusahaan di masa sekarang lebih lagi di masa yang akan datang.
3. Kinerja keuangan hanya bertumpu pada kinerja masa lalu dan
kurang mampu sepenuhnya untuk menuntun perusahaan kearah
tujuan perusahaan.
2.4.1 Pengukuran Kinerja Dalam Pandangan Islam
Menjaga keselamatan dan kesuksesan institusi merupakan tugas utama
manajer, baik organisasi keluarga maupun organisasi secara universal. Bagaimana
manajer bisa mengontrol orang lain sementara dirinya masih belum terkontrol.
Dengan demikian seorang manajer orang terbaik dan harus mengontrol seluruh
anggotanya dengan baik.Allah menjelaskan bahwa kontrol yang utama ialah dari Allah





Tidaklah kamu perhatikan bahwa sesungguhnya Allah mengetahui apa
yang ada di langit dan apa yang ada di bumi… (Q.S Al-Mujaadila ;7)
Dalam konteks ayat ini sebenarnya sangat cukup sebagai konsep
penialaian kinerja atau kontrol yang sangat efektif untuk diaplikasikan. Para
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pelaksana institusi akan melaksanakan tugasnya dengan konsisten sesuai dengan
sesuatu yang diembannya, bahkan lebih-lebih meningkatkan spirit lagi karena
mereka menganggap bahwa setiap tugas pertanggung jawaban yang paling utama
adalah kepada Sang Khaliq yang mengetahui segala yang diperbuat oleh makhluk-
Nya.
(بیغرت) atau motivasi menggerakan kinerja semaksimal mungkin dengan




Dan bahwasanya mausia tiada memperoleh selain dari apa yang telah
diusahakannya. (Q.S. An-Najm; 39)




Artinya: ..Sesungguhnya Allah tidak akan mengobah sesuatu kaum sehingga
mereka mengubah keadaan yang ada pada diri mereka sendiri.. (Q.S.
Ar-Ra’du ; 11).
Dari dua ayat tersebut di atas berimplikasi adanya motivasi untuk selalu
berusaha dan merubah keadaan dengan cara mengukur dan mengintropeksi
kinerja. Dengan adanya usaha dan adanya upaya merobah keadaan ke arah yang
lebih baik akan mengantarkan kepada tujuan dan kesuksesan yang nyata.
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Dalamsebuah kata hikmah disebutkan (دجو دج نم)Artinya: Barang siapa
yangbersungguh-sungguh pasti mendapatkan.
Disamping itu Allah berfirman:
(مكل بجتسأ ينوعدأ)
Artinya:
Mintalah kamu semua kepada-Ku pasti akan Aku kabulkan padamu.
Dalam ayat yang lainAllah SWT juga berfirman yang ada






Barangsiapa yang mengerjakan kebaikan seberat dzarrahpun, niscaya
dia akan melihat (balasan)nya. Dan barang siapa yang mengerjakan
kejahatan seberat dzarrahpun, niscaya dia akan melihat (balasan)nya
pula. (Q.S. Az-Zalzalah; 7-8)
Dari uraian di atas merupakan bentuk anjuran Islam bagi umat manusia
untuk memiliki motivasi yang akan memaksimalkan hasil kerja yang membuat
kinerja lebih baik dalam hidup. Dengan demikian bahwa planning yang menjadi
acuan utama akan dengan mudah untuk bisa direalisasikan, karena dengan
berdasarkan agama, motivasi manusia tidak sekedar hanya turut menyelesaikan
tuntutan duniawi saja, tetapi juga terhadap pertanggung jawaban ukhrawinya.
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2.5 Konsep Balance Scorecard
Balance Scorecard merupakan alat manajemen kontemporer yang didesain
untuk menigkatkan kemampuan perusahaan dalam melipatgandakan kinerja
keuangan luar biasa secara berkesiambungan (sustainable outstanding financial
performance),( Mulyadi ; 2007; 3 ).
Balance Scorecard teridiri dari dua kata: (1) kartu skor (scorecard) dan (2)
berimbang (balanced). Pada tahap eksperimen awal, Balance Scorecard
merupakan kartu skor yang dimanfaatkan untuk mencatat skor hasil kinerja
eksekutif. Melalui kartu skor, skor yang hendak diwujudkan eksekutif di masa
depan dibandingkan dengan hasil kinerja sesungguhnya. Hasil perbandingan ini
dimanfaatkan untuk melakukan evaluasi atas kinerja eksekutif. Kata berimbang
dimaksudkan untuk menunjukan bahwa kinerja eksekutif diukur secara berimbang
dari dua perspektif: keuangan dan nonkeuangan, jangka pendek dan jangka
panjang, intern dan ekstern. Oleh karena eksekutif akan dinilai kinerja mereka
berdasarkan kartu skor yang dirumuskan secara berimbang, eksekutif diharapkan
akan memusatkan perhatian dan usaha mereka pada ukuran kinerja nonkeuangan
dan ukuran jangka panjang.
Konsep Balance Scorecard berkembang sejalan dengan perkembangan
pengmplementasian konsep tersebut.Balance Scorecard telah mengalami evolusi
perkembangan: (1) Balance Scorecard sebagai perbaikan atas sistem pengukuran
kinerja eksekuttif, (2) Balance Scorecard sebagai kerangka perencanaan strategik,
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dan (3) Balance Scorecaardbasis sistem terpadu pengelolaan kinerja personel.
Evolusi perkembangan Balance Scorecard dilukiskan pada (Gambar 2.2).
Gambar 2.2 Evolusi Perkembangan Balance Scorecard
Sumber: Mulyadi, 2007 hlm.4
Menurut Gasperz ( 2005 ; 2 )Pada dasarnya Balance Scorecard merupakan
sistem manajemen bagi perusahaan untuk berinvestasi dalam jangka panjang
untuk pelanggan (costumer), pembelajaran dan pertumbuhan karyawan, termasuk
manajemen (learning and growth), proses bisnis internal (system) demi
memperoleh hasil-hasil finansial yang memungkinkan perkembangan organisasi













Balance Scorecard sebagai suatu sistem manajemen kinerja ditunjukan dalam (Gambar 2.3).
Gambar 2.3Balance Scorecard Sebagai Suatu Sistem Manajemen Kinerja.
Perspektif Finansial
Perspektif Pelanggan Perspektif Bisnis Internal
Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran
Sumber: Gaspersz, 2005. hlm.3
Tujuan Ukuran Target Inisiatif
Tujuan Ukuran Target InisiatifTujuan Ukuran Target Inisiatif





Pada (Gambar 2.3) tampak bahwa visi dan strategi organisasi dikaitkan
secara seimbang dengan perspektif finansial, perspektif pelanggan, perspektif
proses bisnis internal, dan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan.
Gaspersz (2005 ; 3 ) mengatakan bahwa Balance Scorecard memeberi
manajemen organisasi suatu pengetahuan, keterampilan, dan sistem yang
memungkinkan karyawan dan manajemen belajar dan berkembang terus-menerus
(Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan)dalam berinovasi untuk membangun
kapabilitas strategis yang tepat serta efisiensi (Perspektif proses bisnis internal)
agar mampu menyerahkan nilai spesifik ke pasar (perspektif pelaanggan) dan
selanjutnya akan mengarah pada nilai saham yang teru-menerus meningkat
(perspektif financial).
Balance Scorecard digunakan untuk mengukur kinerja eksekutif di masa
depan dengan keempat perspektif diatas. Dengan Balance Scorecard ukuran
kinerja eksekutif memperluas ke kinerja nonkeuangan, sehingga ukuran kinerja
menjadi komprehensif.Balance Scorecard telah menjadi sistem inti manajemen
strategis, tidak hanya bagi eksekutif namun bagi seluruh personel perusahaan
terutama dalam perusahaan yang telah memanfaatkan inisiatif teknologi informasi
dalam sistem operasi bisnisnya.Dengan teknologi informasi, Balance
Scorecarddikomunikasikan ke seluruh personel untuk berkoordinasi dalam
mewujudkan berbagai sasaran strategis yang telah ditetapkan dapat
dilakukan.Tahap perkembangan yang terkini, membawa Balance
Scorecarddimanfaatkan untuk setiap tahap sistem manajemen strategis.
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2.5.1 Aspek-Aspek Pengukuran dalam Balance Scorecard
2.5.1.1Perspektif keuangan (Financial)
Kinerja keuangan memberikan gambaran prestasi bagi perusahaan tersebut
yang dapat dianalisis dari laporan keuangan perusahaan.Pengukuran kinerja pada
keuangan perusahaan di maksudkan untuk memberikan perbaikan-perbaikan pada
perusahaan.Perbaikan-perbaikan ini tercermin dalam sasaran yang secara khusus
berhubungan dengan keuntungan yang terukur, pertumbuhan usaha, dan nilai
pemegang saham.
Menurut Kaplan dan Norton dalam Yuwono dan Ichsan ( 2004 ; 31),
pengukuran kinerja keuangan mempertimbangkan adanya tahapan dari siklus
kehidupan bisnis, yaitu: growth, sustain dan harvest. Tiap tahapan memiliki
sasaran yang berbeda, sehingga penekanan pengukurannya berbeda pula.
Growthadalah tahapan awal siklus kehidupan perusahaan dimana
perusahaan memiliki produk atau jasa yang secara signifikan memiliki potensi
pertumbuhan terbaik. Disisni, manajemen terikat dengan komitmen untuk
mengembangkan suatu produk atau jasa baru, membangun dan mengembangkan
suatu produk atau jasa dan fasilitas produksi, menambah kemampuan operasi,
mengembangkan sistem, infrastruktur, dan jaringan distribusi  yang akan
mendukung hubungan global, serta membina dan mengembangkan hubungan
dengan pelanggan.
Dalam tahap pertumbuhan, perusahaan biasanya beroperasi dengan arus
kas yang negatif dan tingkat pengembalian modal rendah.Dengan demikian, tolak
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ukur kinerja yang cocok dalam tahap ini adalah, misalnya tingkat pertumbuhan
pendapatan atau penjualan dalam segmen pasar yang telah ditargetkan.
Sustainadalah tahapan keduadimana perusahaan masih melakukan
investasi dan reinvestasi dengan mengisyaratkan tingkat pengembalian terbaik.
Sasaran pada tahap ini diarahkan pada besarnya tingkat pengembalian atas
investasi yang dilakukan.Tolak ukur yang kerap digunakan pada tahap ini,
misalnya ROI, ROCE, dan EVA.
Harvestadalah tahapan ketiga dimana perusahaan benar-benar menerima
hasil investasi di tahap-tahap sebelumnya. Tidak ada lagi investasi besar, baik
ekspansi maupun pembangunan kemampuan baru, kecuali pengeluaran untuk
pemeliharaan danperbaikan fasilitas.Sasaran keuangan utama dalam tahap ini,
sehingga dapat sebagai tolak ukur adalah memaksimumkan arus kas masuk dan
pengurangan modal kerja.
2.5.1.2 Perspektif Pelanggan
Filosofi manajemen terkini telah menunjukan peningkatan pengakuan atas
pentingnya costumer focusdan costumer satisfaction. Perspektif ini merupakan
ukuran hasil, jadi apabila pelanggan tidak puas mereka akan mencari produsen
lain yang sesuai dengan kebutuhan mereka. Kinerja yang buruk pada perspektif
ini akan menurunkan jumlah pelanggan di masa depan meskipun saat ini kinerja
keuangan terlihat baik.
Menurut Norton dan Kaplandalam Yuwono dan Ichsan ( 2004 ; 32)
perspektif pelanggan memiliki dua kelompok pengukuran, yaitu:Costumer core
measurement dan Costumer value proposition (Gambar 2.4).
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Gambar 2.4Tolak Ukur Utama dalam Perspektif Pelanggan
Sumber: Yuwono dan Ichsan, 2004 hlm 3.
1. Costumer core measurement, memiliki beberapa komponen pengukuran,
yaitu :
a. market share, pengukuran ini mencerminkan bagian yang dikuasai
perusahaan ataskeseluruhan pasar yang ada, yang meliputi antara
lain, jumlah pelanggan, jumlah penjualan, dan volume unit
penjulan.
b. Costumer retention, mengukur tingkat dimana perusahaan dapat
mempertahankan hubungan dengan konsumen.
c. Costumer aqusition, mengukur tingkat dimana suatu unit bisnis
mampu menarik pelanggan baru atau memenangkan bisnis baru.
d. Costumer satisfaction, menaksir tingkat kepuasan pelanggan
dengan kriteria kinerja spesifik.
e. Costumer profitability, mengukur laba bersih dari seorang
pelanggan atau segemen setelah dikurangi biaya yang khusus












2. Costumer value proposition, merupakan pemicu kinerja yang terdapat
pada core value proposititon yang didasarkan pada atribut sebagai berikut:
a. Produk/Service Attribute, meliputi fungsi dari produk atau jasa,
harga, dan kualitas. Pelanggan memiliki preferensi yang berbeda-
beda atas produk yang ditawarkan. Perusahaan harus
mengidentifikasikan apa yang dinginkan pelanggan atas produk
yang ditawarkan. Selanjutnya pengukuran kinerja ditetapkan
berdasarkan hal tersebut.
b. Costumer relationship, menyangkut perasaan pelanggan terhadap
proses pembelian produk yang ditawarkan perusahaan. Perasaan
konsumen ini sangat dipengaruhi oleh responsivitas dan komitmen
perusahaan terhadap pelanggan berkaitan dengan masalah
penyampaian waktu. Waktu merupkan komponen yang penting
dalam persaingan perusahaan. Konsumen biasanya menganggap
penyelesaian order yang cepat dan tepat waktu sebagai faktor yang
penting bagi kepuasan mereka.
c. Image and reputation, merupakan factorIntangible yang menarik
seorang konsumen untuk berhubungan dengan perusahaan.
Membangun image dan reputation dapat dilakukan melalui iklan
dan menjaga kualitas seperti yang dijanjikan.
2.5.1.3 Perspektif Proses Bisnis Internal
Analisis proses bisnis internal perusahaan dilakukan dengan menggunakan
analisis value-chain (gambar 2.5). Manajemen perusahaan mengidentifikasi
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proses bisnis internal yang kritis yang harus diunggulkan perusahaan. Penilaian
dalam persepektif ini memungkinkan manajer untuk mengetahui seberapa baik
bisnis mereka berjalan dan apakah produk atau jasa mereka sesuai dengan
spesifikasi pelanggan. Kaplan dan Norton dalam Yuwono ( 2004 ; 37 ) membagi
proses bisnis internal kedalam tiga proses, yaitu :
a. Proses inovasi, dalam proses ini mengenali pemahaman tentang
kebutuhan dari pelanggan dan menciptakan produk dan jasa yang
mereka inginkan.
b. Proses operasi, merupakan proses untuk membuat dan menyampaikan
produk atau jasa. Proses operasi terbagi menjadi dua aktivitas, yaitu
proses pembuatan produk dan penyampaian kepada konsumennya.
c. Proses pelayanan purna jual, proses ini merupakan jasa pelayanan pada
pelanggan setelah penjualan produk atau jasa tersebut dilakukan.
Gambar 2.5Model Rantai Nilai Genetik pada Proses Bisnis Internal
Proses InovasiProses Operasi    LayananPurna Jual
Sumber : Norton and Kaplan, 1996 hlm. 96
2.5.1.4 Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran
Didalam perspektif ini mengukur hal-hal yang berhubungan dengan























Pengukuran dilakukan atas tiga hal pokok yaitu pengukuran terhadap
kepuasan karyawan, pengukuran terhadap perputaran karyawan dalam
perusahaan, dan pengukuran terhadap produktivitas karyawan.
b. Kemampuan sistem informasi
Pengukuran perusahaan dapat dilakukan dengan mengukur persentase
ketersediaan informasi yang diperlukan oleh karyawan mengenai pelanggannya,
persentase ketersediaan informasi mengenai biaya produksi dan lain-lain.
c. Motivasi, pemberian wewenang, dan pembatasan wewenang karyawan
Pengukuran dapat dilakukan dengan beberapa dimensi, yaitu: (1)
pengukuran terhadap saran yang diberikan perusahaan dan diimplementasikan, (2)
pengukuran atas perbaikan dan peningkatan kinerja karyawan, dan (3) pengukuran
terhadap keterbatasan individu dalam organisasi.
Untuk menentukan tujuan dan ukuran yang berkaitan dengan kemampuan
karyawan ada tiga hal yang dipertimbangkan, yaitu:
a. Produktivitas Karyawan
Adalah suatu ukuran hasil, dampak keseluruhan usaha peningkatan moral
dan keahlian karyawan, inovasi, dan kepuasan pelanggan.Tujuannya adalah
membandingkan keluaran yang dihasilkan oleh para karyawan dengan jumlah
yang dikerahkan untuk menghasilkan keluaran tersebut. Ada banyak cara untuk
mengukur produktivitas kerja dan salah satu ukuran produktivitas yang paling
sederhana adalah pendapatan perkapita.
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b. Persentase Pelatihan Karayawan yang Terampil
Pembinaan dan pemngembangan sumber daya manusia merupakan
prioritas yang perlu diperhatikan.Hal ini dilakukan dalam upaya untuk
meningkatkan kompetensi dalam mengelola manajemen, sehingga karyawan
dapat terus berkembang dan terampil di masing-masing unit kerja.
c. Kepuasan Karyawan
Kepuasan kerja secara keseluruhan saat ini dipandang sangat penting oleh
sebagian besar perusahaan dan hal ini merupakan pra-kondisi untuk meningkatkan
produktivitas, daya tanggap mutu, dan layanan pelanggan.Untuk mencapai
kepuasan karyawan, maka pihak manajer dapat melakukan survey secara rutin.
Ada beberapa elemen employee satisfaction tentang keterlibatan dalam
pengambilan keputusan:
1. Pengakuan
2. Akses untuk memperoleh informasi
3. Dorongan aktif untuk melakukan kreativitas dan inisiatif
4. Dukungan atasan
Kesenjangan dalam aspek finansial, pelanggan, dan proses internal
perusahaan dapat dideteksi dengan menggunakan Balance Scorecard. Untuk
melakukan perbaikan kinerja dan mengurangi kesenjangan tersebut perusahaan
perlu melaksanakan program pelatihan karyawan dan perbaikan sistem secara
berkelanjutan yang diselaraskan dengan prosedur (Wardhanidalam Zudia ;
2010;32).
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Balance Scorecardmenekankan pada upaya perusahaan investasi untuk
kepentingan di masa datang, meliputi investasi manusia, sistem dan
prosedur.Karyawan perlu diberikan pelatihan secara rutin untuk menambah
keahlian atau kemampuan dalam rangka memenuhi perubahan tuntunan
pelanggan dan lingkungan.Sistem perlu diperbaiki dengan memanfaatkan
teknologi informasi.
Pada persepektif ini mengukur betapa pentingnya suatu organisasi bisnis
untuk terus memperhatikan karyawannya, memantau kesejahteraan karyawannya
dan meningkatkan pengetahuan karyawan. Hal ini terjadi karena dengan
meningkatnya tingkat pengetahuan karyawan akan meningkatkan kemampuan
karyawan untuk berpartisipasi dalam pencapaian hasil tujuan perusahaan
2.5.2 Menentukan Sasaran Target dalam Balance Scorecard
Balance Scorecard merupakan sistem manajemen strategis yang
diturunkan dari visi, misi, dan strategi serta merefleksikan aspek-aspek terpenting
dalam suatu bisnis.Mengingat pendekatan Balance Scorecardmelakukan
pengukuran kinerja berdasarkan pada aspekfinancial dan nonfinancial , maka
penentuan target dalam Balance Scorecard juga menggunakan ukuran financial
dan non financial.
Target financial berhubungan dengan nilai rupiah, seperti peningkatan
pendapatan penjualan, laba bersih, ROA, efisiensi biaya yang semuanya bertujuan
untuk meningkatkan shareholder value.
Target nonfinancial berhubungan dengan kepuasan pelanggan, keinginan
pelanggan untuk membeli kembali, tingkat loyalitas pelanggan, kecepatan proses
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melayani pelanggan, kecepatan proses produksi, kecepatan pegiriman, waktu
antrian, kepuasan karyawan dan produktivitas karyawan.
2.5.3 Keunggulan Balance Scorecard
Balance Scorecardmenurut Mulyadi (2007 ; 14 ),memiliki keunggulan di
dua aspek: (1) meningkatkan secara signifikan kualitas perencanaan, (2)
meningkatkan kualitas pengelolaan kinerja personel.
1. Meningkatkan Secara Signifikan Kualitas Perencanaan
Balance Scorecardmeningkatkan kualitas perencanaan dengan menjadikan
perencanaan yang bersifat strategik terdiri dari tiga tahap terpisah yang terpadu:
(a) sistem perumusan strategi, (b) sistem perencanaan strategi, (c) sistem
penyusunan program ( Mulyadi ; 2007 ; 14 ).
Balance Scorecard juga memiliki keunggulan yang menjadikan sistem
manajemen strategik sekarang berbeda secara signifikan dengan sistem
manajemen strategik dalam manajemen tradisional.Perbedaan tersebut dapat
disajikan dalam (Tabel 2.1).
Tabel 2.1Perbedaan Sistem Manajemen Tradisional dengan Kontemporer
Sistem ManajemenStrategik dalam
Manajemen Tradisional
Sistem Manajemen Strategik dalam
Manajemen Kontemporer
Hanya berfokus ke perspektif
keuangan
Mencakup perspektif yang komprehensif:





Sumber: Mulyadi, 2007 hlm. 14
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Keunggulan konsep Balance Scorecarddalam sistem perencanaan strategik
adalah mampu menghasilkan rencana strategik yang memiliki karateristik sebagai
berikut menurut ( Mulyadi ; 2007 ; 15 ):
a. Komprehensif
Balance Scorecardmemperluas perspektif yang dicakup dalam
perencanaan strategik. Perluasan perspektif rencana strategik ke perspektif non
keuangan tersebut memberikan manfaat yang terdiri dari:
1. Menjanjikan kinerja keuangan yang berlipatganda dan
berkesinambungan.
2. Kemampuan organisasi untuk memasuki lingkungan bisinis yang
komplek.
b. Koheren
Balance Scorecardmewajibkan personel untuk membangun hubungan
sebab akibat diantara berbagai sasaran strategik yang dihasilkan dalam
perencanaan strategik.
c. Berimbang
Keseimbangan sasaran strategik yang dihasilkan  oleh sistem perencanaan
strategik penting untuk menghasilkan kinerja keuangan berjangka panjang.
d. Terukur
Keterukuran sasaran strategik yang dihasilkan oleh sistem perencanaan
strategik menjanjikan ketercapaian berbagai sasaran strategik yang dihasilkan oleh
sistem tersebut.
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2. Meningkatkan Kualitas Pengelolaan Kinerja Personel
Pengelolaan kinerja personel ditujukan untuk meningkatkan akuntabilitas
personel dalam memanfaatkan berbagai sumber daya dalam mewujudkan visi
perusahaan melalui misi pilihan. Pengelolaan kinerja personel terdiri dari lima
tahap terpadu berikut ini:
1. Perencanaan kinerja yang hendak dicapai perusahaan.
2. Penetapan peran dan kompetensi inti personel dalam mewujudkan
kinerja perusahaan.
3. Pendesainan dan penilaian kinerja personel.
4. Pengukuran dan penilaian kinerja personel.
5. Pendistribusian penghargaan berbasis hasil pengukuran dan penilaian
kinerja personel.
Melalui lima tahap terpadu tersebut kualitas pengelolaan kinerja personel
ditingkatkan secara signifikan berikut ini (Mulyadi ; 2007 ; 19):
1. Pengelolaan kinerja personel mencakup kinerja karyawan, tidak
hanya terbatas pada kinerja manajer yang memegang posisi tertentu
dalam jenjang organisasi. Dengan demikian sistem pengelolaan
kinerja mampu mengerahkan dan mengarahkan seluruh personel
perusahaan dalam memenangkanpilihan costumer dan mewujudkan
visi perusahaan.
2. Pengelolaan kinerja personel dilaksanakan secara bersistem yang
dipacu oleh pemenuhan kebutuhankonsumen (costumer-driven
performance management system). Dalam lingkungan yang di
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dalamnyacostumer memegang kendali bisnis, sistem pengelolaan
kinerja yang dipacu oleh kebutuhan costumer akan menjanjikan
peningkatan daya saing perusahaan dalam memenangkan pilihan
costumer.
3. Kinerja personel direncanakan melalui sistem perencanaan strategik
berbasis Balance Scorecard. Sebagai hasilnya, kinerja yang
dirumuskan berupa kinerja strategik dan mencakup perspektif yang
komprehensif. Kinerja strategik menjadikan setiap personel berpikir
jangka panjang dan kinerja komprehensif menjadikan personel
berfokus ke pemacu sesungguhnya kinerja keuangan.
4. Kinerja personel didefenisikan sebagai keberhasilan personel dalam
mewujudkan sasaran-sasaran strategik perusahaan dan sasaran
strategik perusahaan ini merupakan hasil penerjemahan visi, misi,
keyakinan dasar, nilai dasar, dan strategi perusahaan. Dengan
demikian kinerja personel yang direncanakan berkaitan erat dengan
visi dan strategi perusahaan. Sistem pengelolaan kinerja yang
mengaitkan secara erat kinerja personel dengan strategi dan visi
perusahaan akan menjanjikan seluruh personel untuk melakukan
continuous alignment terhadap perubahan lingkungan bisnis yang
dimasuki oleh perusahaan.
2.5.4 Kelemahan Balance Scorecard
Balance Scorecard disamping memiliki keunggulan juga memiliki
beberapa kelemahan yaitu:
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1. Hubungan antara pengukuran dan hasil non finansial yang relatif
sedikit. Atau dapat dikatakan tidak ada jaminan bahwa tingkat
keuntungan dimasa yang akan datang dapat dicapai dengan mengikuti
target yang ada dalam area non finansial.
2. Pada akhirnya tetap menekankan pada aspek keuangan walaupun
aspek lain dipertimbangkan dalam proses pengukuran, tetapi seringkali
aspek keuangan menjadi tolak ukur utama.
3. Tidak adanya mekanisme untuk melakukan perbaikan.
4. Pengukurannya tidak Up to date.
5. Terlalu banyak kriteria pengukur.
2.6 Penelitian Terdahulu
Ciptani (2000) dalam jurnalnya yang berjudul “Balance ScorecardSebagai
Pengukuran Kinerja Masa Depan: Suatu Pengantar” yang tulisannya
menitikberatkan pada bagaimana penerapan konsep Balance Scorecarddibeberapa
perusahaan di Amerika, menyimpulkan bahwa banyak ditemuinya perusahaan
Amerika yang kesulitan dalam menerapkan konsep Balance
Scorecarddikarenakan kekahawatiran adanya perubahan atas sistem pengendalian
manajemen yang berdasar pada konsep Balance Scorecardakan mengganti sistem
lama dan membawa hasil perubahan negatif, dan adanya kesulitan dalam
mempersatukan culture yang dimiliki oleh organisasi dengan strategi organisasi
yang berdasar pada konsep Balance Scorecard.Meskipun demikian sudah banyak
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perusahaan di Amerika yang mulai mencoba untuk mengimplementasikannya
dengan berbagai penyesuaian sesuai dengan situasi dan kondisi organisasi.
Kurniati (2009) melakukan penelitian dengan judul “Analisis Kinerja
Pelayanan Jasa Pest Control Pada PT AGRICON PUTRA CITRA OPTIMA
Aplikasi Konsep Balance Scorecard” yang menyimpulkan bahwa secara
keseluruhan, hasil kinerja perusahaan dalam empat persepektif Balance
Scorecardmemuaskan. Hal ini terlihat dari skor akhir pencapaian target sebesar
94.25 persen. Pencapaian target pada perspektif keuangan, proses bisnis internal,
pembelajaran dan pertumbuhan masing-masing adalah 89.5 persen, 91.67 persen
dan 90.36 persen.Angka ini menunjukan bahwa perushaan memiliki kinerja yang
sangat baik karena di tiga pperspektif tersebut telah melewati target. Namun untuk
perspektif pelanggan hasil yang diperoleh belum mencapai target yaitu 94 persen.
Puspita (2007) melakukan penelitian dengan judul “Perancangan Balance
Scorecard. Sebagai Instrumen Pengukuran Kinerja Pada PT UNITEX, Tbk” yang
menyimpulkan bahawa secara keseluruhan, hasil pencapaian kinerja perusahaan
dalam Balance Scorecard diperoleh skor sebesar 58.13 persen dari pencapaian
target.Kondisi ini menunjukan kinerja perusahaan masih belum optimal.
Sipayung (2009) dalam jurnalnya yang berjudul “Balance Scorecard:
Pengukuran Kinerja Perusahaan dan Sistem Manajemen Strategis”.
Menyimpulkan bahwa keempat perspektif dalam Balance Scorecardmenutup
lubang yang ada disebagian besar sistem manajemen, yaitu kurangnya proses
sistematis untuk melaksanakan dan memperoleh umpan balik sebuah strategi.
Proses manajemen yang dibangun diseputar scorecard memungkinkan adanya
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keselarasan dan pemusatan perhatian kepada pelaksanaan strategi jangka panjang.
Bila digunakan secara tepat, Balance Scorecard merupakan dasar pengelolaan
perusahaan di abad informasi.
Zudia (2010), melakukan penelitian dengan judul “analisis penilaian
kinerja organisasi dengan menggunakan konsep Balance Scorecardpada PT Bank
Jateng Semarang”. Dari hasil penelitian tersebut dapat diketahui bahwa perspektif
keuangan yaitu nilai Return on Asset (ROA), rasio operasi (BOPO), Loan to
Deposit Ratio (LDR) mengalami peningkatan cost effectiveness untuk mencapai
laba optimal. Perspektif konsumen dapat meningkatkan market share, kepuasan
nasabah menghasilkan angka yang cukup baik serta didukung peningkatan
profitabilitas konsumen selama tiga tahun.Perspektif bisnis internal menggunakan
rasio AETR menunjukan efektivitas, efisiensi dan ketepatan proses transaksi.
Kemudian, perspektif pembelajaran dan pertumbuhan menunjukan peningkatan
produktivitas karyawan, persentase pelatihan karyawan yang terampil setiap
tahunnya. Hal ini mempengaruhi peningkatan tingkat kepuasan karyawan  selama
tiga tahun yang menghasilkan kategori baik/puas.
2.7 Kerangka Pemikiran
SPBUFadli Elmi nomor 14.283.6116 sebagai salah satu mitra kerja
Pertamina sebaga penyalur BBM yang berorientasi pada profit meletakan langkah
dan tujuan secara mendasar kedalam visi dan misi perusahaan, langkah-langkah
teknis bisnis dituangkan lebih detail melalui srangkaian strategi perusahaan.
Strategi perusahaan yang tepat dan terencana akan mampu mempertahankan
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kinerja perusahaan dengan baik.Perusahaan harus mengetahui sejauh mana kinerja
yang telah di capai untuk mewujudkan visi dan misi yang telah ditetapkan
perusahaan. Salah satu alat untuk melakukan pengukuran kinerja perusahaan
adalah dengan menggunakan konsep Balance Scorecard.Konsep Balance
Scorecardmelakukan pengukuran kinerja melalui empat perspektif, yaitu antara
lain: Finansial, pelanggan, proses bisnis internal serta pembelajaran dan
pertumbuhan.
Melalui pengukuran empat perspektif dalam konsep Balance
Scorecardakan diketahui secara keseluruhan peta kinerja perusahaan. Hasil
pengukuran kemudian dianalisis untuk mengidentifikasi aspek mana yang kurang
mendukung pencapaian visi dan perlu dilakukan perbaikan.
Melalui hasil analisis tersebut maka dapat memberikan rekomendasi
pengembangan strategi bagi perusahaan (Gambar 2.6).
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Gambar 2.6Kerangka Pemikiran Perusahaan SPBU Fadli Elmi
Sumber:Diadaptasi dari Kurniati, 2007 hlm. 28.
SPBU Nomor 14.283.6116
Visi dan Misi SPBU











































3.1 Variabel Penelitian dan Defenisi Oprasional Variabel
Menurut Sugiyono ( 2012 ; 38 ), variabel penelitian adalah suatu atribut
atau sifat atau nilai dari orang, obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulanyaDefenisi oprasional adalah penentuan pengukuran sehingga menjadi
variable yang dapat diukur.
Dalam penelitian ini variabel penelitian dan defenisi operasional variabel
dapat dilihat pada tabel 3.1 dibawah ini:
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Tabel 3.1 Variabel penelitian dan DefenisiOperasional Variabel
No Variabel Penelitian Defenisi Operasional Variabel
1 Penilaian Kinerja Penentuan secara periodik efektifitas
operasional suatu organiasi, bagian
organisasi dan karyawannya berdasarkan
sasaran, standar dan kriteria yang telah
ditetapkan sebelumnya.
2 Kinerja Keuangan :
a. Current Assets
b. Debt Ratio
c. Return on Assets
d. Total Asset Turnover
a. Mengukur kemaampuan perusahaan
dalam memenuhi kewajiban jangka
pendek dengan membagi aktiva lancar
dengan pasiva lancar dikali 100%.
b. Mengukur berapa besar aktiva
perusahaan yang dibiayai dengan
hutang, yaitu membagi total hutang
dengan total aktiva dikali 100%.
c. Merupakan rasio yang digunakan untuk
mengukur kemampuan perusahaan
dalam memperoleh laba secara
keseluruhan dengan membagi laba
bersih setelah pajak dengan total aktiva
dikali 100%.
d. Rasio aktivitas yang mengukur sejauh
mana manajemen perusahaan dalam
mengelola aset-asetnya dan mengukur
perputaran dari semua aset yang
dimiliki dengan membagi penjualan
bersih dengan total aktiva dikali 100%.
3 Kinerja nonkeuangan:
a. Perspektif pelanggan
b. Perspektif bisinis internal
c. Perspektif pertumbuhan
dan pembelajaran




membagi laba bersih setelah pajak
dengan penjualan bersih dikali 100%.
b. Mengukur sejauh mana perusahaan
dapat mengembangkan penjulan produk
/ jasa baru, minimalisasi masalah,
kecepatan dan ketepatan pelayanan.
c. Mengukur tingkat kepuasan karyawan
dan produktivitas karyawan dengan
membagi laba bersih sebelum pajak
dengan jumlah karyawan serta
mmenghitung tigkat retensi karyawan
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3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan di SPBU Fadli Elmi nomor 14.283.6116 yang
beralokasi di Jl. Lintas Timur km. 125 Desa Pesaguan Kabupaten
Pelalawan.Pemilihan lokasi ini dilakukan secara sengaja selain terkait dengan
latar belakang penelitian dan dengan pertimbangan SPBU ini berada di Jalan
Lintas Timur dan memiliki penjualan yang cukup besar dibanding SPBU lainya di
Kabupaten Pelalawan, sehingga penulis tertarik untuk meneliti kinerja SPBU yang
meliputi kinerja keuangan dan nonkeuangan dengan metode Balance
Scorecard.Penelitian dilakukan pada bulan Januari 2013.
3.3 Jenis dan Sumber Data
Dalam penelitian ini digunakan data primer dan sekunder baik data
kualitatif maupun kuantitatif. Data primer diperoleh dengan melakukan
pengamatan langsung di SPBU Fadli Elmi Nomor 14.283.6116 dengan obyek
yang diteliti yaitu aspek-aspek yang berkaitan dengan konsep Balance Scorecard
dalam proses manajemen perusahaan, wawancara dengan berbagai nara sumber
dari pihak perusahaan dan pengisisan kuesioner untuk survei kepuasan pelanggan
serta survei kepuasan karyawan. Pemilihan nara sumber dilakukan secara sengaja
dengan pertimbangan bahwa nara sumber adalah orang yang ahli dibidangnya,
yaitu beberapa Manajer dari perusahaan SPBU Fadli Elmi nomor 14.283.6116.
Hal ini dilakukan untuk memperoleh gambaran mengenai keadaan perusahaan
yang berkaitan dengan topik penelitian.
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Data sekunder diperoleh dari laporan dan dokumen perusahaan yang
berkaitan dengan topik penelitian.Selain itu data skunder diperoleh dari bahan-
bahan rujukan seperti: literatur, jurnal, artikel, dan buku-buku yang berhubungan
dengan penelitian. Data-data sekunder penunjang diperoleh melalui internet
3.4 Metode Pengambilan Sampel
Untuk ukuran sasaran strategis kepuasan pelanggan dilakukan survei
kepuasan pelanggan pada SPBU Fadli Elmi. Pengambilan sampel responden
dilakukan dengan menggunakan metode samplingInsidentalyaitu teknik
penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan /
insidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila
dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data,
( Sugiyono ; 2011 ; 85 ). Jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah
30, karena ukuransampel yang layak dalam penelitian adalah 30 sampai 500
(Sugiyono dalamNanang ; 2011 ; 81)
Untuk ukuran sasaran strategis kepuasan dan motivasi karyawan dilakukan
survei kepuasan dan motivasi karyawan pada SPBU Fadli Elmi.Jumlah kuesioner
yang disebar adalah sebanyak jumlah karyawan yang bekerja di SPBU Fadli Elmi
yaitu sebanyak 20 orang dengan menggunakan metode sensus. Sensus adalah cara
pengumpulan data yang mengambil setiap elemen populasi atau karakteristik yang
ada dalam populasi
( Hasan ; 2002 ; 85 ).
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3.5 Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang relavan digunakan dalam perspektif
keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisinis internal dan perspektif
pertumbuhan dan pembelajaran untuk menunjang analisis penelitian adalah:
1. Wawancara: Dilakukan dengan nara sumber dari pihak perusahaan, yaitu
manajeroperasional dan FAP (Financial and Personalia) SPBU Nomor
14.283.6116 untuk memperoleh gambaran yang jelas mengenai informasi
perusahaan yang dibutuhkan dalam penelitian, serta informasi mengenai
penentuan target serta pembobotan sasaran strategis dan ukuran strategis
untuk rancangan Balance Scorecard.
2. Studi Kepustakaan:  data dan informasi diperoleh dengan cara membaca,
mempelajari, dan mengutip pendapat dari berbagai buku, skripsi, dan
arsip-arsip laporan perusahaan.
3. Kuisioner: Untuk survei kepuasan konsumen, diberikan kepada 30
konsumen yang berkunjung ke SPBU Fadli Elmi dan untuk survei
kepuasan dan motivasi karyawan, kusioner diberikan kepada seluruh
karyawan SPBU Fadli Elmi.
3.6 Pengujian Instrumen Penelitian
3.6.1 Uji Validitas
Dalam Sujianto ( 2009 ; 105) uji validitas digunakan untuk mengukur sah
atau valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dinyatakan valid jika nilai
Corrected Item-Total Correlation lebih besar dibandingkan 0.3 seperti yang
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dijelaskan oleh Sugiyono, Sugiyono ( 2011 ; 126 ) menyatakan bila korelasi tiap
faktor positif dan besarnya 0.3 ke atas maka faktor tersebut merupakan construct
yang kuat.
Item kuesioner yang valid dapatdijadikan acuan untuk penelitian
selanjutnya.
3.6.2 Uji Reliabilitas
Reliabilitas instrumen adalah hasil pengukuran yang dapat
dipercaya.Reliabilitas instrumen diperlukan untuk mendapatkan data sesuai
dengan tujuan pengukuran. Untuk mencapai hal tersebut, dilakukan uji reliabilitas
dengan menggunakan mettode Alpha Croncbach’s yang diukur berdasarkan skala
Alpa Croncbach’s 0 sampai 1.
Menurut Sujianto ( 2009 ; 110 ), jika skala itu dikelompokan kedalam lima
kelas dengan reng yang sama, maka ukuran kemantapan alpha dapat
diinterpretasikan sebagai berikut:
1.5.4.1.1 Nilai Alpha Cronbach 0.00 s.d. 0.20, berarti kurang reliabel
1.5.4.1.2 Nilai Alpha Cronbach 0.21 s.d. 0.40, berarti agak reliabel
1.5.4.1.3 Nilai Alpha Cronbach 0.41 s.d. 0.60, berarti cukup reliabel
1.5.4.1.4 Nilai Alpha Cronbach 0.61 s.d. 0.80, berarti reliabel
1.5.4.1.5 Nilai Alpha Cronbach 0.81 s.d. 1.00, berarti sangat reliabel
Sedangkan untuk menghitung kuesioner karyawan dan kuesioner
pelanggan menggunakan Skala Likert.Skala Likert berhubungan
denganpertanyaan tentang sikap seseorang terhadap sesuatu.Jawaban setiap item
instrumen yang menggunakan skalaLikert mempunyai gradasi dari sangat positif
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sampai sangat negatif yang dapat berupa kata-kata. Untuk keperluan analisis
kuantitatif, maka jawaban itu dapat diberi skor, misalnya:
1. Sangat setuju, diberi skor 5
2. Setuju, diberi skor 4
3. Netral, diberi skor 3
4. Tidak setuju, diberi skor 2
5. Sangat tidak Setuju, diberi skor 1
Instrumen penelitian menggunakan skala Likert dapat dibuat dalam bentuk
checklist atauupun pilihan ganda ( Sugiyono ; 2011 ; 94 ).
3.7 Menghitung Bobot dan Skor Menggunakan Nilai Rata-Rata Jumlah
Indikator
Cara menghitung Bobot dan Skor balance Scorecard adalah memberikan
bobot untuk masing-masing indikator, dengan menghitung banyaknya indikator
dan menghitung bobot indikator berdasarkan nilai rata-rata bobot untuk
perspekktif yang bersangkutan dibagi dengan banyaknya indikator. Misalnya
perspektif keuangan diberi bobot sebanyak 26 dan jumlah indikator di perspektif
keuangan ini adalah 4. Maka bobot masing-masing indicator pada perspektif
keuangan ini adalah 26/4 = 6.5 (Tabel 3.5)
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Sumber: Rangkuti, 2011 hlm. 143
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Finansial 4 4 6.5 104
Pelanggan - - - -
Proses
Internal
- - - -
Pembelajaran - - - -
TOTAL -
Sumber: Rangkuti, 2011 hlm.144
Rumus skor tertimbang maksimum = jumlah indikator x skor
indikator maksimum x bobot
indikator
3.7.1 Mengukur Jumlah Skor Indikator
Pemberian nilai A = 4, B = 3, C = 2 dan D = 1 untuk masing-masing
indikator (tabel 3.4), adalah berdasarkan empat kriteria masing-masing indikator,
yaitu dengan menggunkan nilai interval kelas dan rumus :	 = 	 − 	
Contoh ROE 	 = % − = %
Dimana,
Nilai Target ROE = 20
Nilai Minimum = 0
Jadi, kriteria skor indikator ROE adalah:
A = 15% – 20%
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B = 10% - <15%
C = 5% - <10%
D = <5%
Seandainya suatu perusahaan memiliki ROE sebesar 16.8%  maka nilai
ROE yang dimiliki adalah A dengan skor indikator = 4.
Tabel 3.4 Nilai dan Skor Indikator
Perspektif KPI Nilai Skor Indikator























Sumber: Rangkuti, 2011 hlm. 145
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Tabel 3.5 Menghitung Nilai Akhir total atau Total Skor
Perspektif Jumlah Skor
Indikator







Sumber: Rangkuti, 2011 hlm. 146
	 	 = 	 	 		 	 	 x 100%
Selanjutnnya dengan menggunakan kriteria standar:
Tabel 3.6 Kriteria Pengukuran Perusahaan
Kondisi Kategori Total Skor
SANGAT SEHAT AAA ≥ 95
AA 80 < < 95
A 65 < < 80
KURANG SEHAT BBB 50 < < 65
BB 40 < < 50
B 30 < < 40
TIDAK SEHAT CCC 20 < < 30
CC 10 < < 20
C TS < 10




1.1 Latar Belakang Pendirian
Frekuensi arus lalu lintas di Jalan Lintas Timur dalam wilayah Kecamatan
Pangkalan Lesung Kabupaten Pelalawan semakin meningkat, sejalan dengan
meningkatnya pertumbuhan ekonomi yang ditunjang oleh pengembangan
pembangunan infrastruktur.Melihat perkembangan tersebut, maka pemilik
berkeinginan membangun SPBU (Stasiun Pengisian Bahan Bakar Minyak
Umum). Tujuan utama bidang usaha SPBU yang dilakukan adalah :
1. Membantu distribusi BBM dan menjamin ketersediaan BBM di Riau pada
umumnya dan Kabupaten Pelalawan pada khususnya.
2. Meningkatkan pertumbuhan ekonomi daerah.
3. Pemberdayaan sumber daya modal yang ada di daerah dan masyarakat.
4. Menangkap peluang bisnis yang marak di daerah terutama dalam kaitan
otonomi daerah.
Dari latar belakang di atas, pemrakarsa mencoba berpartisipasi dengan





SPBU Fadli Elmi dibangun pada tahun 2007 oleh pemiliknya Fadli Elmi,
Lokasi SPBU ini berada di Jalan Lintas Timur Desa Pangkalan Lesung Kabupaten
Pelalawan Provinsi Riau.Jenis SPBU Fadli Elmi adalah DODO (Dealer Owned
Dealer Operated) yaitu SPBU milik swasta, baik lahan, asset, maupun
pengoperasiannya, seluruhnya adalah dimiliki dan dikelola oleh swasta.
Adapun produk-produk Pertamina yang di tawarkan oleh SPBU Fadli
Elmi adalah BBM dan non BBM.Untuk produk jenis BBM, SPBU menawarkan
BBM jenis Premium dan Solar.Sedangkan untuk produk non BBM, SPBU
menawarkan produk Pertamina berupa Pelumas Kendaraan sepertiEnduro 4T,
Prima Xp dan Meditera.
4.2.1 Visi Misi dan Tata Nilai Perusahaan
Visi
Menjadi perusahaan Retail yang profesional, unggul dan mandiri.
Misi
a. Mendukung usaha Pertamina dalam mempertahankan posisi Market
Leader Usaha Retail di pasar domestik.
b. Meningkatkan citra Pertamina melalui jaringan retail SPBU milik
Pertamina.
c. Menjadi salah satu kontributor perolehan laba PT Pertamina (Persero).
d. Mengembangkan usaha retail Pertamina dan Niaga BBM dipasar
domestik dan internasional dengan optimalisasi jaringan retail.
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Tata Nilai
Tata Nilai yang akan ditanamkan kepada seluruh Pekerja di PT.
Pertamina Retail adalah Tata Nilai yang disingkat dengan ‘PRIMA 4C‘,




Bersikap sesuai dengan kapasitas profesi yang dimiliki.
2. Respons:
Tanggap dan secara cepat bersikap dalam menghadapi situasi bisnis
yang dinamis.
3. Integrity:
Mampu mewujudkan komitmen ke dalam tindakan nyata.
4. Mature:
Dewasa dan bijaksana dalam menghadapi masalah usa
5. Agressive:
Aktif dan Cepat menangkap peluang usaha.
4C :
1. Clean:
Dikelola secara profesional, menghindari benturan, kepentingan, tidak
menoleransi suap, menjunjung tinggi kepercayaan dan integritas.
2. Competitif:
Mampu berkompetisi dalam skala regional maupun internasional,
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mendorong pertumbuhan melalui investasi, membangun budaya sadar
biaya dan menghargai kinerjanya.
3. Confident:
Berperan dalam pembangunan ekonomi nasional, menjadi pelopor
dalam reformasi BUMN dan membangun kebanggaan bangsa.
4. Customer Focused:
Berorientasi pada kepentingan pelanggan dan berkomitmen untuk
memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan.
4.2.2 Strategi Perusahaan Saat Ini
Bisnis SPBU tidak hanya sekedar menjual BBM, tetapi juga layanan
serviceyang baik dan kemudahan akses serta fasilitas bagi konsumen.Kehadiran
SPBU ini diharapkan dapat memberikan pelayanan terbaik kepada masyarakat
pengguna BBM.Seiring dengan tema Pertamina yakni “Selalu Hadir Melayani”
serta komitmen Pertamina untuk tampil lebih percaya diri, bersih, berdaya saing
serta fokus pada pelanggan. Hal ini harus dapat terefleksikan dalam kegitan
pelayanan di SPBU, karena SPBU merupakan garda depan masyarakat mengenal
dan mengingat Pertamina. Seperti diketahui saat ini konsumen begitu kritis
terutama dalam hal pelayanan jasa maupun kualitas produk, Terlebih lagi
sejumlah kompetitor telah hadir meramaikan pasar bisnis migas di tanah air.Untuk
itu, Pertamina khusunya pemilik SPBU terus berupaya memberikan pelayanan
terbaik kepada konsumen.
Berdasarkan hal di atas, SPBU Fadli Elmi dalam mewujudkan visi dan
misi perusahaan menjalankan strategi perusahaan yang fokus dibidang pelayanan
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yaitu meningkatkan kualitas dan kuantitas serta meningkatkan mutu pelayanan
kepada konsumen termasuk didalamnya memberikan kenyamanan dan kepuasan
yang akan diperoleh konsumen dari berbagai fasilitas yang tersedia. Dalam hal
meningkatkan mutu pelayanan maka SPBU Fadli Elmi terus meningkatkan
produktivitas karyawannya, karena hal ini saling keterkaitan. Seorang konsumen
akan terlayani dengan puas dengan kualitas pelayanan karyawan yang baik,
terampil dan terlatih, untuk meningkatkan produktivitas karyawan tersebut maka
SPBU Fadli Elmi melakukan hal-hal sebagai berikut :
1. Meningkatkan mutu karyawan melalui pelatihan maupun pendidikan
(human resources development).
2. Melaksanakan sistem manajemen yang baik untuk dapat melaksanakan
tugas semaksimal mungkin.
3. Memberikan uraian tugas (job description) yang jelas kepada semua
karyawan sesuai dengan penempatannya.
4. Menimbulkan rasa memiliki usaha pada karyawan dan membina rasa
tanggung jawab sehingga mereka mau melakukan penyempurnaan dalam
pelayanan dan melakukan penghematan.
5. Menciptakan suasana kerja yang menyenangkan dengan cara
memperhatikan kesejahteraan karyawan, dan kepastian masa depan serta
ketentraman dalam bekerja.
6. Memberikan bonus atau insentif kepada karyawan-karyawan terbaik.
Selain dengan meningkatkan produktivitas karyawan, SPBU Fadli elmi
juga melaksanakan kerjasama teknis dan manajemen yang erat dengan Pertamina
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selaku pemasok dan penanggung jawab distribusi BBM secara kontiniu terutama
agar terciptanya kualitas dan kuantitas BBM yang baik dan  terus tersedia di
SPBU untuk  memenuhi kebutuhan masyarakat, sehingga usaha ini berjalan
dengan baik dan dapat terus berkembang.
4.2.3 Waktu Oprasional Kerja
Kegiatan oprasional SPBU berlangsung selama 7 hari kerja, 24 jam kerja,
istirahat 1 jam dengan pembagaian shift kerja disajikan sebagai berikut :
Shift I : 6 orang
Shift II : 3 orang
4.2.4 Sruktur Organisasi
Guna menunjang kelancaran tugas sehari-hari dan demi tercapainya
efisiensi kerja yang maksimal dalam menjalankan operasi usaha SPBU, maka
pihak SPBU telah merancang struktur organisasi yang sesuai berikut jumlah
personilnya.Penyusunan ini didasari oleh kebutuhan yang layak dengan
membandingkan fasilitas pelayanan yang dimiliki serta prinsip-prinsip efisiensi
sebagaimana lazimnya dalam pengoperasian usaha sejenis.Meskipun usaha yang
dikelola merupakan milik perorangan, tetapi dalam pengelolaannya diharapkan
tetap sesuai dengan standar pengelolaan badan usaha pada umumnya.
Pemrakarsa, yang dalam hal ini sebagai pengelola usaha, didalam
pelaksanaan kerja sehari-hari di bantu oleh seorang manajer yang membawahi
bagian-bagian di SPBU dan karyawan SPBU, antara lain administrasi &
keuangan, pelayanan pompa dan lain sebagainya.
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Struktur organisasi usaha disusun sesuai dengan kebutuhan organisasi
usaha yang standar dan represntatif. Secara umum organisasi usaha yang
dilakukan adalah sebagai berikut (Gambar 4.1)
Gambar 4.1 Struktur Organisasi
Sumber: SPBU Fadli Elmi Nomor 14.283.6116.
4.2.5 Fungsi dan Tugas
Fungsi dan tugas dari masing-masing bagian secara garis besarnya dapat
diuraikan sebagai berikut :
1. Manajer
a. Melaksanakan mandat dari pemilik / penanggung jawab.
b. Bertanggung jawab terhadap semua kegiatan usaha di SPBU.
c. Menyetujui atau memberikan pengesahaan atas pembelian alat-alat
inventaris usaha.
Pimpinan SPBU








d. Memilih, menentukan dan mengangkat karyawan.
e. Membuat perencanaan dalam mencapai tujuan usaha.
f. Bertanggung jawab penuh atas kelangsungan usaha dari keharmonisan
kerja sama dengan bawahan.
g. Mengkoordinir, mendelegasikan dan mengawasi kegiatan-kegiatan
karyawan agar dapat tercapai sasaran yang diinginkan secara efektif
dan efisien.
h. Membuat peraturan-peraturan yang tidak bertentangan dengan
undang-undang yang berlaku.
i. Memimpin latihan berkala penanggulangan bahaya kebakaran.
j. Melaksanakan inspeksi secara periodik
k. Menetapkan sistem administrasi dan memantau pelaksanaannya.
l. Meneliti dan mengesahkan jadwal kerja bawahan.
m. Meneliti kembali hasil kerja bawahan, baik administrasi maupun
oprasional
n. Menyetujui dan menandatangani repairs dan maintenance order.
o. Menyetujui dan menandatangani evaluasi pekerjaan bawahan.
p. Meneliti hasil inventarisasi fisik.
q. Menyelesaikan persoalan yang tidak dapat diselesaikan oleh bawahan.
r. Menghadiri rapat manajemen.
2. Administrasi dan Keuangan
Bertanggung jawab terhadap peningkatan profesionalisme
karyawan, penyusunanjobdescriptionuntuk setiap jabatan, menyusun
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program latihan tenaga kerja dan merencanakan kebutuhan jumlah tenaga
kerja. Selain itu bertanggung jawab dalam  pengawasan dan pelaksanaan
terhadap keluar masuknya uang dan membuat laporan keuangan harian /




a. Mengelola Pelayanan Pengisian BBM, termasuk administrasi dan
operasional.
b. Mencatat dan menyerahkan hasil penjualan kepada bagian
Administrasi Keuangan.
Tugas :
a. Menyusun rencana, program kerja dan menilai pelaksanaannya.
b. Menyusun anggaran pelayanan pompa.
c. Melaksanakan koordinasi dengan bagian lainnya dalam rangka kerja
sama dan sinkronisasi program kerja.
d. Melakukan tugas yang lain yang berkaitan dengan masalah pelayanan
pompa atas perintah manajer.
Tanggung Jawab :
a. Produk : Ketepatan dan kecepatan pelayanan.
b. Peralatan : Inventaris oprasional pelayanan SPBU.
4. Perawatan / Teknis
Fungsi :
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a. Mengelola fungsi perawatan dan operasional genset, termasuk
administrasi dan oprasional.
b. Mencatat dan menyerahkan hasil pekerjaan kepada bagian administrasi
dan keuangan.
Tugas :
a. Mengendalikan property operating dan maintenance cost, standar
penggunaan dan penghematan energi, standar repairs dan
maintenancedan standar pencegahan dan penanggulangan bahaya
kebakaran.
b. Mengamati perubahan dan perkembangan teknik di segala bidang,
khusunya mencakup  peraalatan mekanik, elektrik, dan komunikasi
serta teknologinya.
c. Melaksanakan uji coba atas peralatan / perlengkapan baru, termasuk
pengamanan dan perawatan / pemeliharaanya.
d. Mengusulkan kepada manajer penyesuaian sistem dan prosedur, uraian
jabatan di lingkungan pelayanan pompa sejalan dengan kegiatan.
e. Bertugas melakukan koordinasi, mengawasi dan mengontrol setiap
unit tugas yang ada dibawah pengawasannya.
f. Mengendalikan biaya-biaya repairs dan maintenance sesuai dengan
target yang ditetapkan manajemen.
Tanggung Jawab :
a. Produk : Ketetapan dan kecepatan perawatan/perbaikan/operasional
genset.
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b. Peralatan : Inventaris operasional perawatan/teknis.
5. Minishop, dll
Fungsi :
a. Mengelola pelayanan di minishop, meliputi bidang administrasi dan
oprasional.
b. Mengendalikan biaya-biaya minishop sesuai dengan target yang
ditetapkan manajemen.
Tugas :
a. Menyusun rencana, program kerja dan menilai pelaksanaannya.
b. Menyusun anggaran pelayanan minishop.
c. Melaksanakan koordinasi dengan bagian lainnya dalam rangka kerja
sama dan sinkronisasi program kerja.
d. Melakukan tugas yang lain yang berkaitan dengan masalah pelayanan
minishop dan lain-lain atas perintah manajer.
e. Mengusulkan kepada Manajer penyesuaian sistem dan prosedur, uraian
jabatan di lingkungan pelayanan minishop  sejalan dengan tuntutan
kegiatan.
Tanggung jawab :
a. Produk : Ketepatan dan Kecepatan pelayanan di minishop.




a. Mengendalikan Keamanan SPBU Fadli Elmi baik dalam gedung
(kantor) maupun luar gedung (pelataran) / SPBU secara keseluruhan.
b. Memberikan ketenangan dan kenyamanan pengunjung SPBU.
Tugas :
a. Melaksanakan koordinasi dengan bagian lainnya dalam rangka kerja
sama dan sinkronisasi program kerja.
b. Melakukan tugas yang lain yang berkaitan dengan masalah keamanan
atas perintah manajer.
Tanggung Jawab :
a. Ketetapan dan kecepatan keamanan
b. Peralatan : Inventaris operasional keamanan SPBU.
7. Kebersihan
Fungsi :
a. Mengendalikan kebersihan SPBU Fadli Elmi baik dalam maupun luar
gedung (keseluruhan).
b. Memberikan ketenangan, kenyamanan dan kebersihan SPBU.
Tugas :
a. Melaksanakan koordinasi dengan bagian lainnya dalam rangka kerja
sama dan sinkronisasi program kerja.
b. Melakukan tugas yang lain yang berkaitan dengan masalah kebersihan
SPBU atas perintah manajer.
Tanggung Jawab :
a. Ketetapan dan kecepatan Kebersihan SPBU
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b. Peralatan : Inventaris Operasional kebersihan SPBU.
Tenaga Kerja dan Jumlahnya dapat dilihat dalam tabel 4.1 berikut ini:





1 Manajer 2 1 3
2 Pengawas 2 - 2
3 Operator 6 3 9
4 Perawatan / Teknis 2 - 2
5 Keamanan (Satpam) 2 - 2
6 Petugas Kebersihan 2 - 2
Total 16 4 20




1.1 Gambaran Umum Responden
Responden penelitian adalah seluruh karyawan SPBU Fadli Elmi yang
berjumlah 20 orang.Kemudian penyebaran kuesionner kepada konsumen SPBU
Fadli Elmi yang berjumlah 30 responden dilakukan di lokasi penelitian yaitu
SPBU Fadli Elmi Kecamatan Pangakalan Lesung Kabupaten
Pelalawan.Pengumpulan dan pengolahan data kuesioner ini dilakukan selama 1
bulan yaitu penelitian ini dilakukan sejak tanggal 18 Januari 2013 hingga 20
Februari 2013.
1.1.1 Pembobotan PerspektifBalance Scorecard
Balance Scorecardmerupakan sistem pengukuran kinerja komprehensif
yang meliputi aspek keuangan dan aspek nonkeuangan.Langkah awal yang harus
dilakukan adalah menetapkan bobot pada masing-masing perspektifuntuk
mencapai tujuan utama yang ditetapkan.SPBU Fadli Elmi memberikan bobot pada
perspektif keuangan dan pelanggan masing-masing sebesar 30%.Pertumbuhan
penjualan didukung oleh kepuasan dan kepercayaan pelanggan kepada
perusahaan, yang kemudian akan mencapai pertumbuhan profitabilitas. Kedua
perspektif ini sama pentingnya dalam keberhasilan perusahaan. Sedangkan untuk
perspektif proses bisnis internal dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran,
SPBU Fadli Elmi memberikan bobot masing-masing sebesar 20% perusahaan
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membutuhkan Sumber daya yang berkualitas dan didukung dengan
pengembangan produk terbaru dan promosi. Perusahaan menganggap kedua
perspektif ini sama pentingnya dalam memberikan kontribusi mencapai
keberhasilan perusahaan. Pencapaian tujuan strategi dapat dilakukan dengan cara
menentukan ukuran sasaran yang relavan. Ukuran sasaran tersebut terdiri dari
ukuran hasil (lagging  indicator) yang dapat dijabarkan pada tabel 5.1 dibawah
ini:
Tabel 5.1 PembobotanBalance Scorecard
Sasaran Strategi Lagging Indicators
Perspektif Keuangan (F) (30%)
1. Peningkatan Likuiditas Perusahaan
2. Turunya tingkat hutang perusahaan
3. Peningkatan efektivitas perusahaan
1. Peningkatan Profitabilitas perusahaan
Current Assets
Debt to Equity Ratio
Total Assets Turn Over
ROA
Perspektif Konsumen (C) (30%)
1. Peningkatan Kepuasan Konsumen




Prospektif Bisnis Internal (I) (20%)
1. Pengembangan Produk dan Jasa
2. Minimalisasi Masalah




Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran (G)
(20%)
1. Peningkatan kepuasan karyawan
2. Peningkatan produktivitas karyawan.




Sumber: Wawancara FAP Manajer SPBU Fadli Elmi nomor 14.283.6116 (diolah)
1.1.2 Hasil Penilaian Kinerja Pada Masing-Masing Perspektif
1.1.2.1 Hasil Penilaian Kinerja Pada Perspektif Keuangan
Pengukuran kinerja perspektif keuangan pada SPBU Fadli Elmi dengan
konsep Balance Scorecarddilakukan melalui empat tolak ukur menggunakan rasio
keuangan, antara lain :
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A. CR(Current Assets)
Rasio likuiditas yang di gunakan dalam penelitian ini adalah
menggunakan Curren Ratiountuk mengukur kemampuan perusahaan
dalam memenuhi kewajiban jangka pendek dengan asumsi bahwa semua
aktiva lancar dikonversikan kedalam kas. Rumusnya adalah:
	 	 = 	 Aktiva	lancar	( )Hutang	Lancar	( ) x	100%
Rasio ini sangat bermanfaat untuk mengetahui sampai seberapa jauh
perusahaan dapat melunasi hutang jangka pendeknya. Semakin besar rasio
yang diperoleh, semakin lancar hutang pembayaran jangka pendeknya
( Rangkuti ; 2011 ; 184). Perhitungan Current Assets pada SPBU Fadli
Elmi dapat dilihat pada tabel 5.2 dibawah ini:







Aktiva Lancar 823.235.653 1.714.555.065 2.887.784.723
Pasiva Lancar 214.636.425 286.545.075 322.227.019
%CR 3.83 atau 383% 5.98 atau 598% 8.96 atau 896%
Rata-rata 6.25 atau 625%
Sumber: SPBU Fadli Elmi Nomor 14.283.6116 (diolah).
Dari hasil analisis, Current Assetspada SPBU Fadli Elmi dari tahun
2010-2012 terus meningkat yaitu 383% atau 3.83 pada 2010, 598% atau
5.98 pada 2011 dan 896% atau 8.96 pada tahun 2012 (Grafik 5.1),  dengan
rata-rata 625% atau 6.25.Hal ini memberikan indikasi jaminan yang baik
bagi kreditor jangka pendek, dalam arti setiap saat perusahaan memiliki
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kemampuan untuk melunasi kewajiban-kewajiban finansial jangka
pendeknya.
Hasil wawancara dengan manajer FAP (financial and Personalia),
SPBUFadli Elmi menetapkan nilai target rata-rata CR sebesar 750% atau
7.50. Dilihat dari perhitungan rata-rata Current Assets dari tahun 2010-
2012 maka, besarnya persentase pencapaian target SPBU Fadli Elmi
adalah sebesar 83.33%. Selanjutnya adalah mengukur jumlah skor
indikator Current Asset dengan memberikan nilai A = 4, B = 3, C = 2 dan
D = 1, yaitu dengan menggunakan nilai interval kelas dan rumus:	 	 	
Interval	kelas	CR 750% 04 187.5%
Jadi, kriteria skor indikator CR adalah :
A = 562.5 - 750%
B = 375 - < 562.5%
C = 187.5% - < 375%
D = < 187.5%
Current Assets
Sumber: SPBU Fadli Elmi nomor 14.283.6116 (diolah)
2010 2011 2012
383% 598% 896%
Grafik 5.1 Current Assets SPBU Fadli
Elmi
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Berdasarkan perhitungan rata-rata Current Asset pada SPBU Fadli
Elmi yaitu sebesar 625% atau 6.25 maka, dapat ditentukan skor indikator
Current Asset adalah A karena berada pada interval 562.5% - 750%.
B. DR (Debt to Total Asset)
Ukuran yang dipakai untuk mengetahui Rasio leverage dalam
penelitian ini adalah dengan menggunakan Debt to Total Asset, yaitu
perbandingan antara total kewajiban (total hutang) dengan total aktiva.
Rasio ini menunjukan berapa bagian dari seluruh aktiva yang dibelanjai
oleh hutang. Rumusnya adalah:
	 	 	 	 = Total	HutangTotal	Aktiva x	100%
Perhitungan nilai Debt to Total Asset pada SPBU Fadli Elmi dapat
dilihat pada tabel 5.3 dibawah ini:







Total Hutang 3.867.956.678 2.772.091.911 1.540.000.437
Jumlah Aktiva 7.335.060.111 7.487.858.999 7.922.568.131
DR% 0.53 atau 53% 0.36atau 36% 0.19 atau 19%
Rata-Rata 0.36 atau 36%
Sumber: SPBU Fadli Elmi Nomor 14.283.6116 (diolah).
Dari perhitungan Debt to Total Asset pada data keuangan SPBU
Fadli Elmi tahun 2010 -2012 mengalami penurunan, yaitu 53% pada tahun
2010, 36%  pada tahun 2011 dan 19% pada tahun 2012 (Grafik 5.2),
meskipun pada tahun 2012 nilai DR menurun menjadi 19% namun jika di
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rata-ratakan dari tahun 2010 sampai tahun 2012 didapat nilai Debt to Total
Asset sebesar 36%.
Hasil wawancara dengan manajer FAP (financial and Personalia),
SPBU Fadli Elmi menetapkan nilai target rata-rata DR sebesar maksimal
50%. Selanjutnya adalah mengukur jumlah skor indikator Debt to Total
Asset dengan memberikan nilai A = 4, B = 3, C = 2 dan D = 1, yaitu
dengan menggunakan nilai interval kelas dan rumus:	 	 	
Interval	kelas	DR 50% 04 12.5%
Jadi, kriteria skor indikator DR adalah :
A = 37.5% - 50%
B = 25% - < 37.5%
C = 12.5% - <25%
D = < 12.5%
Berdasarkan perhitungan rata-rataDebt to Total Asset pada SPBU
Fadli  Elmi yaitu sebesar 36% maka, Nilai DR yang diperoleh masih
Debt Ratio
Sumber: SPBU Fadli Elmi nomor 14.283.6116(diolah).
2010 2011 2012
53% 36% 19%
Grafik 5.2 Debt Ratio SPBU Fadli
Elmi
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dibawah target yang diinginkan perusahaan. Selanjutnya, dapat ditentukan
skor indikator Debt to total Asset pada SPBU Fadli Elmi adalah B karena
berada pada interval 25 - < 37.5%
C. ROA (Return On Assets)
ROA merupakan rasio yang digunakan untuk mengukur
kemampuan manajemen dalam memperoleh laba secara keseluruhan.
Rumusnya adalah:	 	 	 ROA = Laba	bersih	setelah	pajak	Total	Aktiva 	x	100%	
Perhitungan ROA pada SPBU Fadli Elmi dapat dilihat pada tabel 5.4
dibawah ini:










Total Aktiva 7.335.060.111 7.487.858.998 7.922.568.132
ROA % 0.07 atau 7% 0.20 atau 20% 0.19 atau 19%
Rata-Rata 0.15 atau 15%
Sumber: SPBU Fadli Elmi Nomor 14.283.6116 (diolah).
Dari perhitungan diatas dapat dilihat bahwaROAmeningkat dari
tahun ke tahun yaitu dari tahun 2010 sebesar 7% meningkat pada tahun
2011 menjadi 20%, dan pada tahun 2012 ROAmengalami penurunan
menjadi 19% (Grafik 5.3), semakin besar rasio ini maka perusahaan
semakin baik artinya aktiva perusahaan lebih cepat berputar dan
memperoleh laba.
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Hasil wawancara dengan manajer FAP (financial and Personalia),
SPBU Fadli Elmi menetapkan nilai target rata-rata ROA sebesar 20%.
Dilihat dari perhitungan rata-rata ROA dari tahun 2010-2012 maka,
besarnya persentase pencapaian target SPBU Fadli Elmi adalah sebesar
75%. Selanjutnya adalah mengukur jumlah skor indikator ROA dengan
memberikan nilai A = 4, B = 3, C = 2 dan D = 1, yaitu dengan
menggunakan nilai interval kelas dan rumus:	 	 	
Interval	kelas	ROA 20% 04 5%
Jadi, kriteria skor indikator ROA adalah :
A = 15% - 20%
B = 10% - < 15%
C = 5% - < 10%
D = < 5%
Sumber: SPBU Fadli Elmi nomor 14.283.6116 (diolah)
2010 2011 2012
ROA 7% 20% 19%
Grafik 5.3 Return On Asset SPBU
Fadli Elmi
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Berdasarkan perhitungan rata-rata ROA pada SPBU Fadli  Elmi
yaitu sebesar 15% maka, dapat ditentukan skor indikator ROA adalah A
karena berada pada interval 15% - 20%.
D. TATO (Total Assets Turn Over)
Activity ratio mengukur sejauh mana efektifitas manajemen
perusahaan dalam mengelola asset-asetnya.Dalam penelitian ini
menggunakan pengukuran Total Asset Turnover (Perputaran Aktiva) yang
mengukur perputaran dari semua asset yang dimiliki perusahaan.Total
Asset Turnover dihitung dari pembagian antara penjualan dengan total
asetnya. Rumusnya adalah:	 	 	 TATO = penjualan	Besih	Total	Aktiva x	100%
Perhitungan TATO dari tahun 2010 sampai tahun 2012 dapat
dilihat pada tabel 5.5 dibawah ini:








Bersih 71.545.475.000 95.515.025.000 107.409.006.250
Total Aktiva 7.335.060.111 7.487.858.998 7.922.568.132
TATO % 9.75 atau 975% 12.76 atau 1276% 13.56 atau 1356%
Rata-Rata 12.02 atau 1202%
Sumber: SPBU Fadli Elmi Nomor 14.283.6116 (diolah).
Dari hasil perhitungan diatas terlihat bahawa rasio aktivitas TATO
yaitu dengan membagiPenjualan bersih dengan total aktiva, diperoleh
TATO meningkat dari tahun 2010 sebesar 975% menjadi 1276% pada
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tahun 2011 meningkat lagi pada tahun 2012 menjadi 1356% (Grafik 5.4),
sehingga didapat rata-rata TATOpada SPBU Fadli Elmi dari tahun 2010-
2012 sebesar 1202%.Artinya perusahaan mampu menghasilkan penjualan
yang meningkat setiap tahunnya dari setiap rupiah dalam aset.
Hasilwawancara dengan manajer FAP (financial and Personalia),
SPBU Fadli Elmi menetapkan nilai target rata-rata TATO sebesar 1500%.
Dilihat dari perhitungan rata-rata TATO dari tahun 2010-2012 maka,
besarnya persentase pencapaian target SPBU Fadli Elmi adalah sebesar
80.13%. Selanjutnya adalah mengukur jumlah skor indikator TATO
dengan memberikan nilai A = 4, B = 3, C = 2 dan D = 1, yaitu dengan
menggunakan nilai interval kelas dan rumus:	 	 	
Interval	kelas	TATO 1500% 04 375%
Jadi, kriteria skor indikator TATO adalah :
A = 1125% - 1500%
B = 750% - < 1125%
Sumber: SPBU Fadli Elmi nomor 14.283.6116(diolah)
2010 2011 2012
TATO 975% 1276% 1356%
Grafik 5.4 Total Asset Turn Over
SPBU Fadli Elmi
76
C = 375% - < 750%
D = < 375%
Berdasarkan perhitungan rata-rata TATO pada SPBU Fadli  Elmi
yaitu sebesar 1202% maka, dapat ditentukan skor indikator TATO adalah
A karena berada pada interval 1125% - 1500%.
1.1.2.2 Hasil Penilaian Kinerja pada Perspektif Pelanggan.
Penilaian kinerja pada perspektif pelanggan dilihat dari persentase
kepuasan konsumen dapat di ukur dengan menggunakan Survey kepuasan
konsumen, dan persentase profitabilitas konsumen. Dalam penelitian ini alat ukur
yang digunakan adalah :
A. Survey Kepuasan Konsumen
Hasil uji reliabilitas dan validitas dapat dilihat pada tabel 5.6 dan
tabel 5.7 berikut ini :
Tabel 5.6 Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Konsumen
No Variabel Penelitian Cronbach’s Alpha Keteragan
1 Tanggapan Konsumen terhadap
Penawaran Produk Pertamina.
0.795 Reliabel
2 Tanggapan Konsumen terhadap
Prosedur Pelayanan.
0.689 Reliabel




4 Tanggapan Konsumen terhadap
kondisi dan kualitas karyawan.
0.713 Reliabel
5 Tanggapan Konsumen terhadap
Fasilitas dan peralatan perusahaan
0.695 Reliabel
6 Tanggapan Konsumen terhadap
Kenyamanan SPBU
0.717 Reliabel
Sumber: Kuesioner Penelitian (diolah).
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Dari tabel 5.6 dapat diketahui bahwa tanggapan konsumen
mengenai (penawaran produk, prosedur pelayanan, penanganan keluhan
pelanggan, kondisi dan kualitas karyawan, Fasilitas dan peralatan
perusahaan dan kenyamanan SPBU) dinyatakanreliable, indikator untuk
uji reliabilitas adalah Cronbach’s Alpha.Apabila Cronbach’s Alpha> 0.6
menunjukan instrument yang digunakan reliable.
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu
kuesioner.Suatu item dikatakan valid jika nilai Corrected Item-Total
Correlation lebih besar dibandingkan 0.3. Uji validitas data kepuasan
konsumen dapat dilihat pada tabel 5.7 dibawah ini:
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Tabel 5.7 Hasil Uji Validitas Kepuasan Konsumen
No Variabel Penelitian Corrected Item-
Total Corellation
Keterangan



































































Sumber: Kuesioner Penelitian (diolah).
Hasil dari tabel 5.7 dapat diketahui bahwa keseluruhan variabel
penelitian ini memiliki nilai Corrected Item-Total Correlation diatas
tingkat signifikasi 0.3 sehingga data kuesioner kepuasan konsumen
dikatakan valid. Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap
atribut pada SPBU Fadli Elmi nomor 14.283.6116 dapat dilihat skor rata-
rata (mean) kepuasan konsumen pada tabel 5.8 dibawah ini:
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Tabel 5.8 Tingkat Kepuasan Konsumen SPBU Fadli Elmi
No Tanggapan Kepuasan Konsumen
Terhadap Atribut pada SPBU Fadli Elmi
Skor Rata-Rata
(Mean)
Penawaran Produk Pertamina :
4.101 SPBU Fadli Elmi menawarkan berbagaimacam produk Pertamina Jenis BBM.
2 SPBU Fadli Elmi menawarkan berbagai
macam produk Pertamina non BBM.
3 Mini market SPBBU Fadli Elmi
menawarkan produk yang lengkap dan
berkualitas.
Prosedur Pelayanan :
4 Petugas SPBU Fadli Elmi memandu
konsumen menuju pulau pengisian bahan
bakar yang tersedia.
4.19
5 Pelanggan disambut dengan sopan
6 Pelanggan ditanya jenis BBM yang
dibutuhkan
7 SPBU Fadli Elmi tidak memandang status
sosial dan memperlakukan konsumen dengan
hormat.
Penanganan keluhan pelanggan :
8 SPBU Fadli Elmi menyediakan formulir
keluhan pelanggan.
3.939 Petugas SPBU Fadli Elmi bersedia
menolong konsumen ketika mengalami
kesulitan.
10 Petugas (operator) SPBU Fadli Elmi
memiliki kemampuan yang baik dalam
menyelesaikan masalah pelanggan.
Kondisi dan Kualitas Karyawan :
11 Petugas SPBU Fadli Elmi menggunakan
seragam, bersih dan rapi sesuai standar yang
ditetapkan Pertamina
4.3012 Petugas SPBU Fadli Elmi memiliki
kemampuan dan keterampilan yang baik
13 Semua transaksi dilakukan dengan jujur,
cepat dan tepat.
Fasilitas dan Peralatan Terpelihara dengan Baik :
14 Kondisi Interior SPBU Fadli Elmi dalam
kondisi baik.
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4.3915 Kondisi eksterior SPBU Fadli Elmi dalam
kondisi.
16 Fasilitas dan peralatan terawat dengan baik
Kenyamanan :
17 SPBU Fadli Elmi berada pada posisi yang
strategis
4.12
18 SPBU Fadli Elmi memiliki sistem
pengamanan yang baik.
19 Petugas SPBU Fadli Elmi mengucapkan
terima kasih kepada pelanggan.
20 Kepuasan pelayanan petugas SPBU Fadli
Elmi
Jumlah Skor Nilai Rata-Rata Secara Keseluruhan 4.17
Sumber: Kuesioner Penelitian (diolah).
Pada tabel 5.8 dapat diketahui bahwa data yang diperoleh dari
penyebaran kuesioner kepada konsumen SPBU Fadli Elmi menunjukan
hasil nilai rata-rata keseluruhan sebesar 4.17.Angka yang dihasilkan dari
nilai rata-rata ini menginterprestasikan bahwa angka diatas 4.00 memiliki
penilaian dengan kategori puas/baik.
Hasil wawancara dengan manajer operasional, SPBU Fadli Elmi
menetapkan nilai target rata-rata kepuasan konsumen sebesar 5.00. Dilihat
dari perhitungan rata-rata kepuasan konsumen, besarnya persentase
pencapaian target SPBU Fadli Elmi adalah 83.4%. Selanjutnya adalah
mengukur jumlah skor indikator kepuasan konsumen dengan memberikan
nilai A = 4, B = 3, C = 2, D = 1 dan E = 0, yaitu dengan menggunakan
nilai interval kelas dan rumus:	 = 	 − 	
Lanjutan
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Interval	kelas	kepuasan	konsumen = 5.00 − 15 = 0.8
Jadi, kriteria skor indikator kepuasan konsumen adalah :
A = 4.3 – 5.0
B = 3.5 – 4.2
C = 2.7 – 3.4
D = 1.9 – 2.6
E = 1.0 – 1.8
Berdasarkan perhitungan rata-rata kepuasan konsumen pada SPBU
Fadli  Elmi yaitu sebesar 4.17 maka, dapat ditentukan skor indikator
kepuasan konsumen adalah B karena berada pada interval 3.5 – 4.2.
Terkait penilaian tersebut, SPBU Fadli Elmi akan berusaha memberikan
pelayanan terbaik. Hal ini bertujuan untuk mempertahankan loyalitas
kepada konsumen serta meningkatkan pencapaian konsumen baru.
B. Profitabilitas Konsumen
Profitabilitas Konsumen digunakan untuk mengukur seberapa
besar keuntungan yang berhasil dicapai perusahaan dari penjualan produk
Pertamina yang ditawarkan kepada konsumen dengan cara membagi laba
bersih sebelum pajak dengan penjualan bersih. Profitabilitas konsumen
dapat dilihat pada tabel 5.9 dibawah ini:
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Tabel 5.9 Profitabilitas Konsumen SPBU Fadli Elmi
Sumber: SPBU Fadli Elmi Nomor 14.283.6116 (diolah)
Hasil tabel 5.9 menjelaskan bahwa persentase profitabilitas
konsumen pada tahun 2010 sebesar 1.01% serta tahun 2011 meningkat
menjadi 1.88%  dan mengalami penurunan menjadi 1.72% pada tahun
2012. Meskipun nilai rata-rata lebih tinggi di bandingkan profitabilitas
konsumen pada tahun 2010 namun profitabilitas perusahaan semakin
meningkat pada tahun-tahun berikutnya melebihi nilai rata-rata, jadi
semakin tinggi nilai profitabilitas konsumen berarti menunjukan semakin
tinggi laba yang berhasil dicapai oleh perusahaan.
Hasil wawancara dengan manajer FAP (financial and Personalia),
SPBU Fadli Elmi menetapkan nilai target rata-rata profitabilitas konsumen
sebesar 2%.Dilihat dari perhitungan rata-rata profitabilitas konsumen dari
tahun 2010-2012 maka, besarnya persentase pencapaian target SPBU Fadli
Elmi adalah sebesar 76.5%. Selanjutnya adalah mengukur jumlah skor
indikator profitabilitas konsumen dengan memberikan nilai A = 4, B = 3,




















	 = 	 − 	
Interval	kelas	pro itabilitas	konsumen = 2% − 04 = 0.5%
Jadi, kriteria skor indikator profitabilitas konsumen adalah :
A = 1.5% - 3%
B = 1% - < 1.5%
C = 0.5% - < 1%
D = < 0.5%
Berdasarkan perhitungan rata-rata profitabilitas konsumen pada
SPBU Fadli  Elmi yaitu sebesar 1.53% maka, dapat ditentukan skor
indikator profitabilitas konsumen adalah A karena berada pada interval
1.5% - 3%.
1.1.2.3 Hasil Penilaian Kinerja pada Perspektif Proses Bisnis Internal
Untuk mengukur pencapaian kinerja SPBU Fadli Elmi pada perspektif
proses bisnis internal dapat dari pengembangan penjualan produk / jasa baru baik
itu produk Pertamina maupun non Pertamina, minimalisasi masalah keluhan
pelanggan dan kecepatan dan ketepatan pelayanan.
A. Pengembangan Penjualan Produk / Jasa Baru
Untuk menarik pelanggan SPBU Fadli Elmi melakukan inovasi
dengan pengembangan produk-produk Pertamina maupun non Pertamina,
pengembangan produk baru saat ini adalah adanya penjualan produk
Pertamina non BBM seperti pelumas kendaraan, dan minimarket dengan
persentase keduanya sebesar 2%, lebih jauh kedepan untuk lebih
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meningkatkan pelayanan kepada konsumen SPBU Fadli Elmi akan
menambah bahan bakar minyak jenis Pertamax dan Café untuk produk
non BBM sehingga ditargetkan inovasi produk meingkat menjadi 4%.
Selanjutnya adalah mengukur jumlah skor indikator inovasi
penjualan produk / jasa baru dengan memberikan nilai A = 4, B = 3, C = 2
dan D = 1, yaitu dengan menggunakan nilai interval kelas dan rumus:	 = 	 − 	
Interval	kelas	inovasi	produk = 4% − 14 = 0.75%
Jadi, kriteria skor indikator inovasi produk / jasa baru adalah :
A = 2.25% - 3%
B = 1.5% - < 2.25%
C = 0.75% - < 1.5%
D = < 0.75%
Berdasarkan persentase produk yang dijual SPBU Fadli  Elmi saat
ini maka, dapat ditentukan skor indikator pengembangan penjualan produk
/ jasa baru adalah B karena berada pada interval 1.5% - < 2.25%.
B. Minimalisasi Masalah
Dalam hal menjaga loyalitas konsumen, SPBU menyediakan
formulir keluhan pelanggan yang akan ditindaklanjuti  oleh perusahaan
dalam waktu 48 jam, target perusahaan adalah tidak adanya keluhan dari
pelanggan, hal ini berhasil dicapai SPBU Fadli Elmi karna tidak adanya
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keluhan dari pelanggan maka dalam hal ini SPBU Fadli Elmi terus
mempertahankan pelayanan dengan konsumennya.
C. Peningkatan Kecepatan pelayanan
Dalam meningkatkan kualitas dan kuantitas bahan bakar minyak
perusahaan terus mengikatkan jalinan kerja sama yang baik terhadap para
pemasok dari Pertamina. Hal ini dilakukan setelah perusahaan melakukan
pemesanan minyak ke PT.Pertamina, dari wawancara dengan manajer
oprasional idealnya perusahaan harus memesan minyak setiap hari dengan
nilai persentase 100% meliputi pemesanan premium dan solar agar
ketersediaan minyak di stasiun pengisian bahan bakar selalu ada sehingga
minyak tidak pernah habis, hal ini memberikan kepuasan tersendiri bagi
pelanggan dan dapat meningkatkan profitabilitas perusahaan. Namun saat
ini SPBU Fadli Elmi hanya dapat memesan minyak pada Pertamina setiap
2 hari skali atau 50% dari yang seharusnya.
Selanjutnya adalah mengukur jumlah skor indikator kecepatan dan
ketepatan pelayanan dengan memberikan nilai A = 4, B = 3, C = 2 dan D =
1, yaitu dengan menggunakan nilai interval kelas dan rumus:	 = 	 − 	
Interval	kelas	kecepatan	dan	ketepatan = 100% − 04 = 25%
Jadi, kriteria skor indikator kecepatan dan ketepatan adalah :
A = 75% - 100%
B = 50% - < 75%
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C = 25% - < 50%
D = < 25%
Berdasarkan kriteria skor indikator maka, dapat ditentukan skor
indikator kecepatan dan ketepatan pelayanan adalah B karena berada pada
interval 50% - < 75%.
1.1.2.4 Hasil penilaian Kinerja pada perspektif Pertumbuhan dan
Pembelajaran
Tujuan strategis perspektif pertumbuhan dan pembelajaran
ditentukan melalui alat pengukuran sebagai berikut :
A. Survey Kepuasan Karyawan
Pengujian kualitas data menggunakan uji reliabilitas dan uji
validitas. Hasil dari Pengujian data dapat dilihat pada tabel 5.10 dan tabel
5.11 di bawah ini :
Tabel 5.10 Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Karyawan
No Variabel Penelitian Cronbach’s Alpha Keterangan
1 Tanggapan Karyawan terhadap
motivasi
0.807 Reliabel
2 Tanggapan Karyawan terhadap
pekerjaan itu sendiri
0.791 Reliabel
3 Tanggapan Karyawan terhadap
kondisi kerja
0.689 Reliabel
4 Tanggapan Karyawan terhadap
promosi
0.755 Reliabel
5 Tanggapan Karywan terhadap
hubungan dengan atasan
0.833 Reliabel
6 Tanggapan Karyawan terhadap
hubungan dengan rekan kerja.
0.870 Reliabel
7 Tanggapan Karyawan terhadap
motivasi
0.764 Reliabel
Sumber: Kuesioner Penelitian (diolah)
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Pada tabel 5.10 diatas dapat diketahui bahwa uji reliabilitas pada
keseluruhan variabel tersebut menghasilkan nilai Cronbach’s Alphalebih
dari 0.60.sehingga hasil keseluruhan variabel mengenai kuesioner
kepuasan karyawan terhadap SPBU Fadli Elmi dikatakan reliable.Hasil
Uji validitas mengenai data kuesioner kepuasan karyawan pada SPBU
Fadli Elmi dapat dilihat pada tabel 5.11 dibawah ini:
Tabel 5.11Hasil Uji Validitas Kepuasan Karyawan











































































Sumber: Kuesioner Penelitian (diolah).
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Pada tabel 5.11 diatas menjelaskan bahwa hasil data kuesioner
kepuasan karyawan dinyatakan valid karena menunjukan nilai diatas 0.3.
Untuk mengetahui skor rata-rata tingkat kepuasan karyawan dapat
dilihat pada tabel 5.12 di bawah ini :
Tabel 5.12 Tingkat Kepuasan Karyawan pada SPBU Fadli Elmi





1 Kepuasan Karyawan dengan gaji yang
diterima saat ini.
4.00
2 Kepuasan Karyawan terhadap bonus dan
insentif yang diberikan perusahaan.
3 Kepuasan Karyawan terhadap tunjangan
kesehatan.
Pekerjaan itu Sendiri :
4 Kepuasan karyawan terhadap pekerjaannya
saat ini.
4.58
5 Kepastian kerja yang diberikan perusahaan.
6 Kesempatan menyeslesaikan pekerjaan
dengan menggunakan kemampuan dengan
baik.
Kondisi Kerja :
7 Kepuasan Karyawan dengan kenyamanan
tempat kerja.
3.83
8 Kepuasan Karyawan terhadap Perhatian
perusahaan terhadap keselamatan dan
kesehatan kerja.
9 Kepuasan Karyawan terhadap fasilitas kerja
yang lengkap.
Promosi :
10 Peluang untuk mendapatkan promosi
pekerjaan
3.28
11 Pelatihan karyawan untuk naik kejabatan
yang lebih tinggi.
12 Kepuasan Karyawan terhadap pengembangan
karir dalam perusahaan.
Hubungan dengan Atasan
13 Pemimpin mengkomunikasikan visi dan misi
dengan jelas.
4.57
14 Memiliki hubungan yang baik dengan atasan.
15 Atasan selalu memberikan bimbingan dalam
pekerjaan.
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Hubungan dengan Teman Kerja :
16 Hubungan yang erat dengan rekan kerja.
4.65
17 Rekan kerja sering memberikan motivasi
dalam pekerjaan.
18 Rekan kerja sering memberikan
bantuandalam pekerjaan.
Motivasi :
19 Pemberian penghargaan kepada karyawan
berprestasi.
4.1820 Karyawan selalu memacu untuk berprestasi
dibidang pekerjaan saat ini.
21 Karyawan memiliki kesetiaan yang tinggi
pada perusahaan.
Jumlah Skor Nilai Rata-Rata Secara
Keseluruhan
4.16
Sumber: Kuesioner Penelitian (diolah)
Berdasarkan tabel diatas menghasilkan tentang hasil skor nilai rata-
rata keseluruhan adalah 4.16. Hasil tersebut menunjukan hasil dengan
kategori baik  karena memiliki nilai rata-rata diatas 4.00. Hasil wawancara
dengan manajer FAP (Financial and Personalia), SPBU Fadli Elmi
menetapkan target rata-rata kepuasan konsumen adalah 5.00. Selanjutnya
adalah mengukur jumlah skor indikator kepuasan karyawan dengan
memberikan nilai A = 4, B = 3, C = 2, D = 1 dan E = 0, yaitu dengan
menggunakan nilai interval kelas dan rumus:	 = 	 − 	
Interval	kelas	kepuasan	karyawan = 5 − 15 = 0.8
Jadi, kriteria skor indikator kepuasan karyawan adalah :
A = 4.3 – 5.0
B = 3.5 – 4.2
Lanjutan
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C = 2.7 – 3.4
D = 1.9 – 2.6
E = 1.0 – 1.8
Berdasarkan perhitungan rata-rata kepuasan karyawan pada SPBU
Fadli Elmi yaitu sebesar 4.16 maka, dapat ditentukan skor indikator
kepuasan karyawan adalah B karena berada pada interval 3.5 – 4.2.
Terkait penilaian tersebut, keberhasilan SPBU Fadli Elmi terjuwud
dengan penerapan teori Gilmerdengan baik yang meliputi pemberian
kompensasi, pekerjaan yang dijalani karyawan, kondisi kerja, promosi
pekerjaan, hubungan dengan atasan atau kepemimpinan, hubungan dengan




mengetahuiproduktivitas karyawan dalam priode tertentu pada SPBU
Fadli Elmi nomor 14.283.6116 Kabupaten Pelalawan yang dihitung
dengan membagi laba usaha dengan jumlah karyawan dikali 100 %.
Perhitungannya dapat dilihat pada tabel 5.13 di bawah ini:
Tabel 5.13 Produktivitas Karyawan SPBU Fadli Elmi
Tahun 2010 Tahun 2011 Tahun 2012
Laba Bersih
Sebelum Pajak
Rp. 719.712.669 Rp. 1.800.680.458 Rp. 1.856.364.457
Jumlah
Karyawan
29 Orang 24 Orang 20 Orang
TOTAL 248.17% 750.28% 928.18%
Rata-Rata 642.21%
Sumber: SPBU Fadli Elmi Nomor. 14.283.6116 (diolah).
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Dari tabel 5.13 menunjukan bahwa produktivitas karyawan  pada
tahun 2010 adalah 248.17% artinya setiap karyawan memberikan bagian
laba bersih kepada perusahaan sebesar 248.17%, Sedangkan pada tahun
2011 mengalami kenaikan sebesar 750.28%. dan pada tahun 2012
meningkat sebesar 928.18%. Jumlah produktivitas karyawan pada tahun
2012 lebih besar dari jumlah rata-rata produktivitas selama tiga tahun yaitu
sebesar 642.21%.
Hasil wawancara dengan manajer FAP (Financial and personalia),
SPBU Fadli Elmi menetapkan nilai target rata-rata produktivitas karyawan
sebesar 995%. Dilihat dari perhitungan rata-rata produktivitas karyawan
dari tahun 2010-2012 maka, besarnya persentase pencapaian target SPBU
Fadli Elmi adalah 64.5%. Selanjutnya adalah mengukur jumlah skor
indikator produktivitas karyawan dengan memberikan nilai A = 4, B = 3,
C = 2, dan D =1, yaitu dengan menggunakan nilai interval kelas dan
rumus: 	 = 	 − 	
Interval	kelas	produktivitas	karyawan = 995% − 04 = 248.75%
Jadi, kriteria skor indikator produktivitas karyawan adalah :
A = 746.25% - 995%
B = 497.5% - <746.25%
C = 248.75%- <497.5%
D = <248.75%
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Berdasarkan perhitungan rata-rata produktivitas karyawan pada
SPBU Fadli  Elmi yaitu sebesar 642.21% maka, dapat ditentukan skor
indikator produktivitas karyawan adalah B karena berada pada interval
497.5% - <746.25%.Meskipun jumlah nilai rata-rata produktivitas
karyawan masih jauh dari target yang ditetapkan, namun tingkat
produktivitas karyawan telah mengalami peningkatan setiap tahun.
C. Retensi Karyawan
Retensi Karyawan, mengukur tingkat dimana perusahaan dapat
mempertahankan hubungan dengan karyawannya. Rumusnya adalah:Jumlah		seluruh	karyawan − karyawan		keluar	Jumlah	seluruh	Karyawan x	100%
Persentase retensi karyawan dapat dilihat pada tabel 5.14 dibawah ini:










(b-a) / b x 100%
2010 5 29 82.76
2011 2 24 91.67
2012 2 22 90.9
Rata-Rata 88.44%
Sumber: SPBU Fadli Elmi Nomor 14.283.6116 (diolah).
Dari tabel diatas hasil dari perhitungan efektivitas kinerja
perspektif pertumbuhan dan pembelajaran menunjukan hasil yang baik.
Selama 3 tahun total karyawan yang keluar adalah 9 orang. Retensi
karyawan meningkat dari tahun 2010 – 2011 dan kembali menurun pada
tahun 2012 menjadi 90.9%, namun persentase penurunan masih di atas
retensi karyawan pada tahun 2010 yaitu sebesar 82.76%. Dapat
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disimpulkan bahwa perspektif pertumbuhan dan pembelajaran pada SPBU
Fadli Elmi masih dinilai baik.
Hasil wawancara dengan manajer FAP (Financial and personalia),
SPBU Fadli Elmi menetapkan nilai target rata-rata retensi karyawan
sebesar 100%. Dilihat dari perhitungan rata-rata retensi karyawan dari
tahun 2010-2012 maka, besarnya persentase pencapaian target SPBU Fadli
Elmi adalah 88.44%. Selanjutnya adalah mengukur jumlah skor indikator
produktivitas karyawan dengan memberikan nilai A = 4, B = 3, C = 2, dan
D = 1, yaitu dengan menggunakan nilai interval kelas dan rumus:	 = 	 − 	
Interval	kelas	retensi	karyawan = 100% − 04 = 25%
Jadi, kriteria skor indikator retensi karyawan adalah :
A = 75% - 100%
B = 50% - <75%
C = 25% - <50%
D = < 25%
Berdasarkan perhitungan rata-rata retensi karyawan pada SPBU
Fadli  Elmi yaitu sebesar 88.44% maka, dapat ditentukan skor indikator
produktivitas karyawan adalah A karena berada pada interval 75% -
100%.
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1.1.3 Hasil Penilaian Kinerja Keseluruhan Pada SPBU Fadli Elmi
Setelah dilakukan  pengukuran masing-masing perspektif
kemudian dilanjutkan dengan analsis pengukuran kinerja secara
keseluruhan. Penilaian kinerja dilakukan dengan pembobotan sesuai
dengan yang tetapkan SPBU Fadli Elmi dengan hasil akhir berupa bobot
indikator yang diperoleh dari membagi bobot dengan jumlah indikator
yang dapat dilihat pada tabel 5.15 dibawah ini:












































Sumber: Diadaptasi dari Rangkuti, 2011 hlm. 143
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Pada tabel 5.15 diatas didapat bobot indikator masing-masing yaitu
pada perspektif keuangan sebesar 7.5, perspektif pelanggan 15, perspektif
proses internal dan pertumbuhan pembelajaran masing-masing sebesar 6.6.
tahap selanjutnya adalah mengukur skor tertimbang maksimum yang dapat
dilihat pada tabel 5.16 dibawah ini:











Finansial 4 4 7.5 120
Pelanggan 2 5 15 150
Proses
Internal
3 4 6.6 79.2
Pembelajaran 3 5 6.6 99
TOTAL 448.2
Sumber: Diadaptasi dari Rangkuti, 2011 hlm.144.
Untuk menghitung skor tertimbang maksimum, rumusnya  adalah:	 	 	 	 	 	 	
Tahap selanjutnya adalah menghitung jumlah skor indikator,
pemberian nilai A = 4, B = 3, C = 2, D = 1 untuk masing-mmasing
indikator adalah berdasarkan empat kriteria masing-masing indikator (tabel
5.17), dengan menggunakan nilai interval kelas dan rumus:	 = 	 − 	
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Retensi karyawan A 4
TOTAL 10
TOTAL
Sumber: Diadaptasi dari Rangkuti, 2011 hlm. 145.
Dilihat dari tabell 5.17 diatas total skor indikator pada perspektif
keuangan diperoleh sebesar 10 yang dihitung dari penjumlahan tiap-tiap
indikator pada perspektif keuangan, total skor indikator pelanggan sebesar
7, proses internal sebesar 10 dan pertumbuhan pembelajaran memperoleh
skor indikator 10. Tahap selanjutnya adalah menghitung nilai akhir total
per komponen yang dapat dilihat pada tabel 5.18 dibawah ini:
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Keuangan 120 112.5 93.75%
Pelanggan 150 105 70%
Proses Internal 79.2 66 83.33%
Pembelajaran 99 66 66.66%
Sumber: Diadaptasi dari Rangkuti, 2011 hlm. 146.
Rumus nilai akhir komponen (0-100) adalah:Skor	TertimbangSkor	tertimbang	Maksimum	× 100%
Dari tabel 5.18 diperoleh nilai akhir komponen pada perspektif
keuangan sebesar 93.75%, pelanggan sebesar 70%, proses internal sebesar
83.33% dan pembelajaran sebesar 66.66%. Tahap selanjutnya adalah
menghitung nilai akhir total atau total skor yang dapat dilihat pada tabel
5.19 dibawah ini:






Finansial 15 7.5 112.5
Pelanggan 7 15 105
Proses Internal 10 6.6 66
Pembelajaran 10 6.6 66
Jumlah Skor
Tertimbang 349.5
Sumber: Diadaptasi dari Rangkuti, 2011 hlm. 146.Rumus	 Total	Score = Jumlah	Skor	tertimbangJumlah	Skor	Tertimbang	Maksimum	 	× 100%= 349.5	448.2 	× 100% = 77.98%
Selanjutnya dengan menggunakan kriteria standar kinerja
perusahaan yang dapat dilihat pada tabel 5.20 dibawah ini:
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Tabel 5.20 Standar Kriteria Pengukuran Perusahaan
Kondisi Kategori Total Skor
SANGAT SEHAT AAA ≥ 95
AA 80 < < 95
A 65 < < 80
KURANG SEHAT BBB 50 < < 65
BB 40 < < 50
B 30 < < 40
TIDAK SEHAT CCC 20 < < 30
CC 10 < < 20
C TS < 10
Sumber: Rangkuti, 2011 hlm. 147.
Kesimpulan yang diperoleh adalah, kinerja SPBU Fadli Elmi
secara keseluruhan dinilai sangat sehat dengan kategori A, dengan total
skor sebesar 77.98%. Terkait penilaian tersebut, SPBU Fadli Elmi dituntut
untuk terus meningkatkan kinerja keuangan maupun nonkeuangan
















1. Padaperspektifkeuanganinerja yang dicapai SPBU
FadliElmisangatmemuaskandenganskorakhirsebesar 93.75% namun,
perusahaan perlu memperhatikan rasio likuiditas yang sangat tinggi. Hal
ini mengidentifikasikan banyaknya dana yang menganggur. Keberhasilan
SPBU Fadli Elmi pada perspektif keuangan  dikarenakan usaha dalam





Penilaiantersebutdilihatdari rata-rata kepuasankonsumenpada SPBU
FadliElmidan rata-rata profitabilitaskonsumen yang
terusmeningkatdaritahun 2010 sampaidengantahun 2012.






FadliElmidinilaibelum optimal yaitusebesar 66.6%, halinidikarenakan
rata-rata tingkatproduktivitaskaryawan yang masihjauhdibawah target
yang telahditetapkan.
6.2 Saran
Kinerja SPBU FadliElmidalampriode 2010 sampaidengan 2012















2. Dalammeningkatkkankepuasanpelanggan, perusahaanperlulebih detail
untukmelihatulangteknispelayanankepadakonsumenuntukdilakukanperbaik
andanpengembangan.
3. Padaperspektif proses bisnis internal,
perusahaanperlulebihcepatlagidalampengembanganpenjualanprodukkhusu
nya BBM jenisPertamax. Hal iniberkaitandenganperaturanpemerintah
yang
akanmelarangkendaraanpribadiuntukmengisibahanbakarkendaraannyadeng
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